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RESUMO

O presente trabalho objetiva avaliar a qualidade dos servicos prestados pela Biblioteca Central
(BC) da Universidade Federal do Espirito Santo (UFES) utilizando o método Servqual. Esta
pesquisa € um estudo de caso de natureza quantitativa e qualitativa. A triangulacéo dos dados
foi realizada por meio de uma survey com 363 usudrios, entrevista com nove servidores que
atuam na Biblioteca e consulta a documentos da universidade que descrevem as
caracteristicas basicas da Biblioteca Central. A survey foi aplicada utilizando-se questionario
desenvolvido com base na escala Servqual em pré-teste realizado na Biblioteca Setorial
Tecnoldgica (BST) da UFES. Foram utilizadas duas modalidades de coleta na survey aplicada
na BC: presencial e online. Foram coletados 110 questionarios presenciais e 253 online. As
entrevistas com os servidores da BC foram baseadas nos 116 registros de reivindicacdes dos
usuarios, coletados pela BC anteriormente a pesquisa. Além desses documentos, consultaram-
se informac0es institucionais divulgadas no catalogo de servicos da BC e em paginas da BC e
da UFES na internet. Identificaram-se quatro dimensfes da qualidade dos servicos prestados
pela BC, com médias negativas, indicando necessidade de melhoria nos servicos prestados.
As acdes prioritarias recomendadas para a BC sdo: a) melhorar instalagdes fisicas e
equipamentos; e b) capacitar e motivar os trabalhadores para atendimento aos usuarios. Essas
acOes devem conduzir a solugbes de problemas relacionados a condigdes de estudo
(iluminacdo, climatizacdo, agua, banheiros, espaco fisico, mdveis e siléncio) e acesso a
informacdo (internet, autoempréstimo, quantitativo de exemplares, limitacdo do empréstimo e

alerta quanto a data de renovacéo).

Palavras-chave: Qualidade de servicos. Estudo de usuérios. Avaliacdo de servigos

bibliotecarios. Método Servqual. Bibliotecas universitarias.



ABSTRACT

The present paper aims at assessing the service quality provided by the Central Library (CL
henceforth) at the Federal University of Espirito Santo (UFES), by using the Servqual
method. This research is a case study of quantitative and qualitative nature. The data
triangulation was obtained by carrying out a survey with 363 users, an interview with nine
librarians, and access was granted to the university’s documents, which describe the Central
Library’s basic characteristics. The survey was carried out by using a Servqual scale-based
questionnaire in a pre-test administered at the Sectoral Technology Library (BST), at UFES.
Two collecting modalities were used in the survey carried out at the CL: in attendance and
online. 110 in attendance questionnaires were collected and 253, online. The interviews with
the CL employees were based on 116 records of user’s opinions, previously collected at the
CL before this research. Besides these documents, advertised institutional information was
consulted both in the CL’s service catalogue and on the CL and UFES’s websites. Concerning
the services offered by the CL, four dimensions were identified, with negative averages,
indicating the necessity of improvement of the services provided. The recommended priority
actions to the CL are: a) improve its facilities and equipments; and b) qualify and motivate its
workers towards user service. These actions should lead to problem solutions related to
studying conditions (lighting, air conditioning, water, restrooms, physical space, furniture and
silence) and access to information (internet, self-checkouts, total number of copies, checkout

limitations and renewing alerts).

Key-words: Service quality. Users study. Library services assessment. Servqual method.

University libraries.
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1 INTRODUCAO

Assim como a universidade ¢ essencial para os objetivos socioecondmicos do pais, “[...] as
bibliotecas devem participar ativamente do sistema educacional desenvolvido pela
universidade” (FERREIRA, 1980, p. 7). A partir da leitura de Ferreira (1980), percebe-se uma
expectativa de que a biblioteca universitaria evoluisse, acompanhando o desenvolvimento da
universidade. O prognostico era de ampliar-se a importancia dada as bibliotecas universitarias
na medida em que a pesquisa passasse a ocupar papel de destaque nas universidades,
considerando a indissociabilidade entre ensino, pesquisa e extens&o.

Na medida em que a universidade se afasta dos métodos e procedimentos
tradicionais ou superados de ensino, aproximando-se mais da pesquisa,
preocupando-se em levar o aluno a fazer descobertas por si mesmo, a tirar
conclusbes pessoais, utilizando métodos de seminario e discussées em grupo, ela
dara maior valor a biblioteca, pois desta dependera grande parte do seu trabalho
efetivo (FERREIRA, 1980, p. 8).

Sendo assim, o planejamento em prol da melhoria do ensino, da pesquisa e da extensao nas
universidades deve considerar as suas bibliotecas como parte integrante do processo.
Semelhantemente, ndo faz sentido gerir a biblioteca universitaria em dissonancia do

planejamento da universidade em relacdo ao ensino, a pesquisa e a extensao.

O propésito fundamental da biblioteca universitaria é proporcionar acesso ao conhecimento
necessario a realizacdo do aprendizado (CUNHA, 2010) e seu acervo ocupa uma posicdo de
destaque nas politicas de gestdo das bibliotecas. Cunha (2010) aponta que o acervo da
biblioteca universitaria deve estar alinhado as demandas dos seus usuarios, 0s quais estdo
cada vez mais interessados em recursos informacionais que proporcionem agilidade e
praticidade no acesso. Alinhados a essa perspectiva, os profissionais da informacdo acreditam
na importancia de “[...] fornecer a informacdo correta € no momento certo ao usudrio”

(VERGUEIRO, 2002, p. 9).

Lancaster (1996, 13-14) considera a biblioteca um organismo em crescimento, que deve se
adaptar as novas condicOes sociais e tecnologicas, que afetam significativamente a demanda
pelos seus servigcos. Além das necessidades expressas dos usuarios, a biblioteca precisa
compreender “[...] as necessidades latentes que ndo se convertem em demandas, bem como as

necessidades potenciais dos atuais ndo-usuarios” sob o risco de ficar estagnada na prestagao
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de servicos em vias de obsolescéncia. Neste sentido, Lancaster (1996) indica a possibilidade

de utilizar-se de tecnologia para desenvolvimento de novos servigos.

No contexto social e tecnoldgico que muitos chamam de sociedade da informacdo, abre-se
espaco para novos produtos e servigos, tais como livro eletrénico (e-book) e repositorio de
dados cientificos (e-science). Dentre as vantagens do livro eletrdnico em relagdo ao livro
impresso, Cunha (2010) destaca a reducéo do custo de aquisicao e a facilidade de pesquisa em

seu contetdo. O repositorio de dados cientificos é

[...] uma érea, geralmente composta por bases de dados numéricos e os diferentes
conjuntos de resultados das pesquisas realizadas nos institutos, faculdades e
departamentos, [que] nunca foi objeto de preocupacdo por parte da biblioteca
universitaria. Como a biblioteca comeca a tomar para si a responsabilidade da gestdo
do conhecimento gerado no campus, ela agora precisa conhecer os contetdos e as
estruturas desses recursos informacionais hospedados nos laboratérios e gabinetes
docentes. (CUNHA, 2010, p. 10).

Cunha (2010) destaca também a centralidade das ferramentas disponiveis na chamada Web
2.0, no processo de evolucdo de produtos e servigos prestados pelas bibliotecas universitarias,
ressaltando a tendéncia a ampliagdo da prestacdo dos servigos por meio de atendimento
virtual. Enquadram-se nesse contexto, por exemplo, o servico de referéncia digital e o

repositorio eletrénico.

O servico de referéncia nas bibliotecas compreende atividades de apoio a pesquisas
bibliogréaficas, constituindo-se um elo interativo entre o bibliotecario e o usuario. Segundo
Cunha (2010, p. 14), os novos recursos tecnoldgicos da Web 2.0 possibilitaram a “[...]
migracdo macica de informacgdes de referéncia para o formato digital e uma reducédo
significativa na demanda por servigos de referéncia”. Além do autoatendimento possibilitado
por essas novas tecnologias, surgem também novas possibilidades de interacdo bibliotecério-

usuario por meio da internet.

Essa nova referéncia, também denominada referéncia digital, agora também pode ser
contatada via bate papo em linha, correio eletrénico, redes sociais (entre elas o
Twitter e o Facebook), telefone celular, telefone via internet (IP phone) e também
continua atendendo por meio da centendria rede de telefone fixo. (CUNHA, 2010, p.
14).

A aplicacgdo de ferramentas Web 2.0 na atividade de referéncia e no atendimento ao usuario
proporciona qualidade aos servigos (BARBOSA; FRANKLIN, 2011). Por outro lado, a Web
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2.0 representa uma concorréncia as unidades de informacdo documentaria “[...] em
decorréncia do volume exponencial de informagdo disponivel e, principalmente, pela
facilidade de acesso aos recursos informacionais, ndo havendo obstaculos de tempo e
distancia” (BARBOSA; FRANKLIN, 2011, p. 91).

O repositorio eletronico estd ligado a criagdo e manutencdo de colegdes de dados e
documentos armazenados e gerenciados por uma biblioteca universitaria. Tal servico pode
relacionar-se a criacdo de bibliotecas digitais, bem como assumir a forma de repositorio
institucional, gerenciando documentos que resultam das pesquisas e do ensino, como pré-
publicacdes, teses e material didatico (CUNHA, 2010).

Nos ultimos anos, a gestdo universitaria tem avancado na direcdo de um comprometimento
com a qualidade dos servicos prestados. Esse movimento é percebido a partir de algumas leis
e programas instituidos, como por exemplo, o Sistema Nacional de Avaliacdo do Ensino
Superior (SINAES), criado em 2004 e apontado por diversos autores (FREITAS;
BOLSANELLO; VIANA, 2008; BRITO; VERGUEIRO, 2011; CAMPQOS, 2012) como fato
relevante para justificar a avaliacdo da qualidade dos servigos prestados por bibliotecas
académicas, tendo em vista o peso atribuido a essas bibliotecas pelo sistema de avaliagéo.

A gestdo universitaria, no contexto da insercdo de suas bibliotecas na era digital, deve
priorizar a reducdo dos custos da biblioteca e 0 aumento da qualidade dos servicos e produtos
disponiveis a usuérios locais e remotos (CUNHA, 2010), considerando que o fécil acesso a
informacdo é condicdo essencial para pesquisa e ensino e, em consequéncia, para a
completitude da missao da universidade (SAMPAIO et al., 2004).

Outro exemplo é o Plano de Carreira dos Cargos Técnico-Administrativos em Educacao
(PCCTAE), instituido em 2005 pela lei n° 11.091, que introduziu critérios de capacitacdo e
avaliacdo de desempenho. Nesse contexto, a Universidade Federal do Espirito Santo (UFES)
estd paulatinamente desenvolvendo instrumentos para avaliar ndo somente o desempenho dos
seus servidores, como também a percepcdo dos usuarios quanto a qualidade dos servicos
prestados, o que pode ser observado no relatorio final do Programa de Avaliacdo de
Desempenho dos Servidores Técnicos da UFES (UFES, 2011a).
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A avaliagdo de 2011, planejada pelo Departamento de Gestdo de Pessoas (DGP) com
acompanhamento da Comisséo Interna de Supervisdao (CIS) do PCCTAE da UFES, assim
como do Sindicato dos Trabalhadores da UFES (SINTUFES), introduz a perspectiva dos
usuarios sobre a qualidade dos servigcos recebidos. Foi uma iniciativa pioneira na UFES,
abarcando os setores considerados mais representativos, dentre os quais, as bibliotecas
pertencentes ao Sistema Integrado de Bibliotecas (SIB) da UFES. O SIB/UFES é constituido
por sete unidades, quais sejam: a Biblioteca Central (responsavel por coordenar todo o
Sistema) e as Bibliotecas Setoriais: Tecnoldgica, Ciéncias da Saude, Centro Universitario
Norte do Espirito Santo (CEUNES), Ciéncias Agrarias, Educacdo e Nucleo de Estudos e de
Difusdo de Tecnologia em Floresta, Recursos Hidricos e Agricultura Sustentavel (NEDTEC).
O questionario aplicado aos usuarios das bibliotecas contou com oito itens e uma escala com
cinco opcbes de resposta (péssimo, ruim, regular, bom e 6timo) que, de forma geral,
abrangem questBes de acesso, atendimento, estrutura fisica e estrutura administrativa. Além
do resultado descritivo das respostas objetivas, foram apresentados alguns comentérios e

sugestdes dos usuarios.

A partir de participagdo em reunides entre instancias de gestdo e supervisdo da avaliagdo de
desempenho dos servidores técnico-administrativos em educacdo da UFES e também
entrevistas com gestores de bibliotecas integrantes do SIB/UFES, constatou-se a necessidade
de aprimorar a avaliacdo dos servicos prestados. Avaliar a qualidade dos servi¢os prestados €
uma forma de balizar as a¢fes futuras da organizacdo, das quais dependera o cumprimento

dos objetivos institucionais.

A revisdo da literatura sobre qualidade de servico em bibliotecas aponta como marco tedrico o
modelo conceitual de qualidade de servico de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), baseado
em um conjunto de lacunas entre etapas que vao desde a percep¢do da geréncia sobre as
expectativas dos clientes até a completa realizacdo do servico. Esse modelo compreende
qualidade de servigos como sendo a diferenga existente entre servigo percebido e servigo

esperado.

Como observa Brito e Vergueiro (2011), ha varias formas de definir qualidade. Esse conceito
surge ligado a uma preocupacdo com o controle estatistico do processo produtivo
estabelecendo padrdes desejaveis do ponto de vista interno a organizacgao industrial (LONGO,

1996). No entanto, quando se trata de servicos, € necessario atender a critérios desejaveis por
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aqueles que recebem o servico, sendo assim, a qualidade dos servicos prestados por
bibliotecas universitarias depende de conhecimento das expectativas e necessidades dos seus
usuarios (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985; SAMPAIO et al., 2004).

Percebendo que a qualidade de servicos € muito mais indefinida e de dificil exploracéo do que
a qualidade dos bens fisicos, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) iniciaram uma extensa
pesquisa de natureza exploratdria para evidenciar os fatores determinantes da qualidade de
servico, abarcando 0s seguintes objetivos: (a) rever o pequeno numero de estudos existentes
que investigaram qualidade de servigo; (b) divulgar os conhecimentos obtidos em uma
extensa investigagdo exploratéria de qualidade em quatro empresas de servigos; (c)
desenvolver um modelo conceitual de qualidade de servico; (d) oferecer propostas para
estimular pesquisas futuras sobre a qualidade. Posteriormente, desenvolveram a escala

Servqual para mensurar qualidade de servigo.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) consideraram também as principais caracteristicas dos
servicos: ndo serem passiveis de verificacdo prévia (intangibilidade); ndo serem padronizaveis
e variarem em relacdo as pessoas envolvidas no processo (heterogeneidade); e simultaneidade
entre a producdo e o consumo (inseparabilidade). Essas caracteristicas sugerem uma
valoracdo maior do processo em relagdo aos resultados quando se trata de avaliacdo da
qualidade de servico, a qual consiste na mensuracdo da diferenca entre expectativa e

percepcao do servigo entregue.

O Quadro 1 mostra que avaliagdo da qualidade de servicos em bibliotecas € um tema
recorrente em pesquisas cientificas e que a escala Servqual se destaca entre os principais
instrumentos de avalia¢do da qualidade dos servigos. Hernon e Altman (1998) comprovaram a
relevancia do método Servqual para avaliacdo da qualidade de servigos de informacdo. Tal
método, que deve ser ajustado ao contexto da organizacdo a ser avaliada (LOURES, 2009;
BRITO e VERGUEIRO, 2011), tem sido recorrentemente adaptado e aplicado ao contexto de
bibliotecas universitarias brasileiras (SAMPAIO et al., 2004; FREITAS; BOLSANELLO;
VIANA, 2008; BRITO e VERGUEIRO, 2011; CAMPQS, 2012).
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Autor

Contribuicao

Chang e Hsieh
(1997)

Buscam identificar o perfil dos usuarios das bibliotecas em Taiwan e determinar o grau de
envolvimento destes com os servigos prestados. Propuseram uma abordagem para facilitar
a divulgacdo das bibliotecas no pais, assegurando que a qualidade dos servigos prestados
atenda as necessidades dos usuarios.

Andaleeb e
Simmonds
(1998)

Propdem e testam um modelo de cinco fatores para explicar a satisfacdo dos usuarios com
bibliotecas universitarias. Identificaram uma nova dimensdo denominada ‘“demeanor”
associada a sensibilidade dos funcionarios para necessidades do usuario e disposicdo para
ouvir seus problemas, sendo educado, cortés, simpatico e calmo. E uma combinacio de
duas dimens@es do Servqual (empatia e seguranga) e varios outros itens.

Chivers e
Thebridge
(2000)

Identifica areas nas quais a pesquisa deve ser mais bem compartilhada e incorporada,
sugerindo uso de recursos publicos a serem usados pelos administradores para a melhoria
de desempenho.

Nitecki e
Hernon (2000)

Desenvolveram um instrumento para identificar os critérios mais importantes segundo a
opinido dos usuarios e as percepcdes destes em relagdo aos servicos prestados. Defendem
que o Servqual ndo é adequado para avaliar a satisfagdo dos usuarios, mas é relevante para
avaliar o desempenho das bibliotecas segundo a opinido destes.

Cook e
Thompson
(2000)

Avaliaram a confiabilidade e a validade do Servqual a partir de uma pesquisa de trés anos,
realizada com os usudrios de uma biblioteca universitaria. Os resultados indicaram que 0s
scores obtidos sdo altamente confiaveis, mas as cinco dimensdes do Servqual ndo foram
totalmente atendidas — como consequéncia, a validade do modelo tradicional pode ser
guestionada quando aplicada a pesquisas em bibliotecas. Acreditam que pode haver trés
dimensdes em bibliotecas (aspectos tangiveis, confiabilidade ou eficiéncia do servico e
influéncia do servigo). Recomendaram cautela no uso do Servqual com as cinco dimensdes
em bibliotecas e a verificagdo periddica da confiabilidade dos scores obtidos em pesquisas.

Snoj e
Petermanec
(2001)

Avaliaram o nivel da qualidade dos servigos de uma biblioteca universitaria na Eslovénia,
reportando as principais a¢des que devem ser implementadas para a melhoria da qualidade
dos servicos.

Vergueiro e
Carvalho (2001)

Discutem a proposicdo de indicadores de qualidade para servigcos de informacdo que
incorporem, simultaneamente, os pontos de vista de administradores e de clientes de
bibliotecas universitarias. Realizaram uma pesquisa na area odontoldgica, revelando os
constructos que se aplicam a essa realidade.

Santos et al.
(2003)

Propdem uma técnica de gestdo de processos denominada Servpro com o objetivo de dar
suporte & melhoria da qualidade em servicos, especialmente 0s servigos de bibliotecas. A
técnica abrange somente o0s processos dos quais o usuario participa (processos de linha de
frente), pois consideram que a melhoria da qualidade em servigos ocorre a partir das
atividades que sdo percebidas pelos usuarios.

Gate (2004)

Utilizou o LibQUAL+® para avaliar o impacto de um consorcio de bibliotecas académicas
sobre as percepcdes dos servicos experimentados pelos usuérios das instituicdes
participantes.

Descrevem a experiéncia de implantacdo do Programa de Avaliacdo da Qualidade dos

Sampaio et al. Produtos e Servigos do Sistema Integrado de Biblioteca da Universidade de S&o Paulo
(2004) (SIBi/USP). Identificaram aspectos a serem implementados visando aperfeicoar a
metodologia empregada e os indicadores a ser incluidos nas proximas etapas do programa.
Satoh et al. Identificaram quatro dimensdes e seus indicadores que mais bem se adéquam a avaliagéo
(2005) dos servigos em bibliotecas universitarias segundo a opinido dos usurios.
Prop6em um modelo de gestdo fundamentado no uso de indicadores que retne trés funcées
organizacionais desdobradas em seis elementos: proposta (identificagdo do valor da
Silva et al. informagdo para o usuario); comunicagao (interface capaz de mensurar os niveis de
(2006) percepgao/satisfacdo do cliente e permitir a vinculagéo do fluxo informacional da biblioteca
para o usuario e vice-versa), e efetivacao (atividades que representam o ciclo de servicgo, a
gestdo da producdo de demandas informacionais e as estratégias nos processos).
Valls e Descrevem a evolucdo da gestdo da qualidade em servigos de informagdo no Brasil,
Vergueiro destacando os principais trabalhos publicados a partir de 1997 e os enfoques abordados por
(2006) tais trabalhos.

QUADRO 1 - ARTIGOS COM O FOCO NA AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS EM

BIBLIOTECAS

Fonte: Adaptado de Freitas, Bolsanello e Viana (2008).
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Sendo assim, coloca-se a seguinte questdo de pesquisa: quais sdo as principais acgoes
necessarias a melhoria da qualidade dos servicos prestados pela Biblioteca Central da
UFES de acordo com o método Servqual? Nesse sentido, este trabalho objetiva avaliar a
qualidade dos servicos prestados pela Biblioteca Central da UFES a partir do método
Servqual. No decorrer da pesquisa, 0s seguintes objetivos especificos deverdo ser
alcancados:

e Classificar itens criticos por niveis de prioridade, conforme seus respectivos escores
obtidos a partir da escala Servqual;

e Validar e adequar a escala Servqual ao contexto da Biblioteca Central da UFES por
meio de analises fatoriais de naturezas confirmatoria e exploratdria;

e Identificar os aspectos criticos relativos a cada fator do construto resultante da
adequacdo da escala Servqual,

e Identificar as principais causas dos problemas apontados por usuadrios em suas
reivindicacgdes.

e Propor acdes de melhorias a partir dos resultados apurados.

O primeiro capitulo do presente trabalho introduz e justifica o problema de pesquisa a ser
elucidado, apresentando os objetivos geral e especificos. O segundo capitulo corresponde a
revisao de literatura pertinente a problematica posta. Trabalham-se os conceitos referentes a
qualidade, servicos e administracdo publica. O terceiro capitulo apresenta os procedimentos
metodoldgicos adotados para atingir os objetivos propostos. O quarto capitulo corresponde a
apresentacdo e andlise dos dados coletados. A andlise dos dados subsidia um plano de
intervencdo voltado a melhoria da qualidade dos servicos prestados pela Biblioteca Central da

UFES. O quinto e ultimo capitulo € dedicado as consideraces finais.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo disserta sobre os aspectos tedricos pertinentes a avaliacdo da qualidade de
servigos. Inicia-se com uma apresentacdo do contexto e de consequéncias da reforma
gerencial brasileira iniciada na década de 1990. Por fim, discorre-se sobre os fundamentos
tedricos sobre o tema qualidade de servicos, desdobrando-se no modelo conceitual de

qualidade de servigos que subsidiou a criacdo da escala Servqual.

2.1 ANOVA ADMINISTRACAO PUBLICA NO BRASIL

A Burocracia, segundo Weber (1982), rege-se por leis ou normas administrativas com
autoridade de dar ordens necessarias a execugdo de deveres oficiais utilizando-se de meios de
coercdo. Os principios da hierarquia e dos niveis de autoridades significam um sistema
firmemente ordenado de mando e subordinagdo. A atividade oficial exige a plena capacidade
de trabalho do funcionario, a despeito do fato de ser rigorosamente delimitado o tempo de
permanéncia na reparticdo, que lhe é exigido.

Weber apresenta trés tipos ideais de dominacdo da burocracia: tradicional, carismatica e
racional-legal (MOTTA, 1988). Na dominacdo tradicional a legitimacdo é herdada; o poder
passa de geracdo para geracdo. Na dominacgdo carismatica, a legitimidade vem da crenca na
capacidade de lideranca transmitida pelo carisma do lider. "Na dominacdo legal ou racional-
legal, a legitimidade provém da crenca na justica da lei. O povo obedece as leis ndo porque
seja comandado por um chefe carismatico, mas porque cré que elas sdo decretadas segundo
procedimentos corretos” (MOTTA, 1988, p. 29). A dominacdo racional-legal, ou burocratica,

é aquela cuja legitimidade se baseia em normas legais racionalmente definidas.

Segundo Motta (1988), burocracia é poder, controle, alienacdo. O monopdlio da violéncia,
citado por Weber, diz respeito aos poderes de legislar e tributar que o Estado assume,
tornando-se uma burocracia civil e militar ao mesmo tempo. As caracteristicas basicas que
traduzem seu carater racional: sdo sistemas sociais formais, impessoais, dirigidos por
administradores profissionais, que tendem a controla-los cada vez mais completamente. O
formalismo da burocracia se expressa no fato de que a autoridade deriva de um sistema de
normas racionais, escritas e exaustivas, que definem com precisdo as relacbes de mando e

subordinacdo, distribuindo as atividades a serem executadas de forma sistematica.
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A reforma gerencial realizada pelo Estado brasileiro em 1995 coloca em discussdo a natureza
burocratica do Estado. Considerando que burocracia € poder e dominacdo (MOTTA, 1988), e
que toda organizacdo administrativa é, por defini¢do, burocratica, pode-se compreender que a
reforma gerencial corresponde a um processo de reducdo do controle do Estado sobre

atividades produtivas.

De acordo com Nery (2011, p. 18) a reforma gerencial iniciada na década de 1990 no Brasil
vincula-se a um processo de “[...] substituicdo do Estado do bem-estar social por um estado
com viés econdmico e competitivo”. Nesse contexto, considerou-se que a transferéncia de
atividades do setor publico para o privado resultaria em aumento de eficiéncia e

competitividade.

A reforma gerencial brasileira “[...] teve inicio com a adesdo do governo Collor as
recomendacgdes do Consenso de Washington para a crise latino-americana” (PAULA, 2005,
125). O marco institucional que efetivou as mudancas estruturais necessarias para legitimar a
reforma gerencial foi a emenda constitucional promulgada em 1998. Essa emenda da reforma
administrativa definiu as atividades exclusivas do Estado, bem como as atividades néo

exclusivas, conforme Quadro 2.

Atividades exclusivas do Estado Atividades néo exclusivas do Estado

- Legislacéo; Servigos de cardter competitivo: servicos sociais (salde, educacao,

- Regulacéo; assisténcia social) e servicos cientificos.

- Fiscalizacéo; Atividades auxiliares ou de apoio: atividades necessarias ao

- Formulagdo e fomento de politicas | funcionamento do aparelho do Estado, como limpeza, vigilancia,
publicas. transporte, servicos técnicos e manutengao.

QUADRO 2 - DIVISAO DAS ATIVIDADES ESTATAIS DA REFORMA GERENCIAL BRASILEIRA
Fonte: Adaptado de Paula (2005, p. 126-127).

As atividades exclusivas do Estado seriam realizadas por “[...] secretarias formuladoras de
politicas publicas, agéncias executivas e agéncias reguladoras” (PAULA, 2005, p. 127). As
secretarias formuladoras de politicas publicas estdo sob o dominio e controle do Poder
Executivo, representado pela figura do chefe da Casa Civil, e sdo responsaveis pelo “[...]
planejamento e controle das politicas governamentais, bem como pela articulagdo com o0s
demais ministérios” (PAULA, 2005, p. 127).
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Agéncias executivas sdo “[...] instituicbes descentralizadas da administragéo indireta, como as
autarquias e fundagdes publicas”. Essas instituigdes “sdo responsaveis pela implementacao de
politicas publicas, por meio da prestacdo de servicos e execucdo de atividades de natureza
estatal”. (PAULA, 2005, p. 128). As Institui¢des Federais de Ensino Superior sdo autarquias,
contudo prestam servi¢os que ndo sdo exclusivos do setor publico, o que demonstra que a

reforma gerencial ndo realizou todas as mudancgas propostas.

As agéncias reguladoras ficaram responsaveis pela “[...] regulamentacdo e regulacdo da
prestacdo de servigos publicos pelo setor privado”, incluindo as empresas publicas (PAULA,
2005, p. 128). Dentre as atividades ndo exclusivas do estado, os servicos de carater
competitivo, como os servi¢cos educacionais (Quadro 2), seriam realizados por organizacdes
sociais e as atividades auxiliares ou de apoio seriam contratadas com base nas regras de
licitagdo. Conforme Paula (2005, p. 129),

[...] as organizacdes sociais sdo consideradas uma forma de atribuir mais autonomia
e flexibilidade para as entidades prestadoras de servicos, pois elas passam a utilizar
recursos publicos por meio de uma légica de mercado. Adotam normas proprias para
compras, contratos e administracdo orcamentaria: as restricbes sdo estabelecidas
pelo contrato de gestdo firmado com o ministério responsével.

Pereira (1996, p. 294) relata a dificuldade de impor a ldgica da reforma gerencial as

universidades federais.

No nivel federal, em relagdo as organizagGes sociais, tornou-se claro, desde meados
de 1995, que ndo seria possivel implanta-las nas universidades federais, dada a
resisténcia dos professores e funciondrios, que identificaram a publicizacdo proposta
com um processo de privatizagdo. Na verdade, a resisténcia a mudanga nessa area
esta ligada a concepgdo burocratica do Estado brasileiro, ainda prevalecente em
nossas elites, segundo a qual certas instituicGes que prestam servigos fundamentais
ao Estado, e por ele sdo pagas, como é caso das universidades federais, devem ter o
monopolio das receitas do Estado naquele setor — no caso, 0 monopo6lio dos recursos
destinados ao ensino e a pesquisa. Enquanto esse tipo de cultura burocrética nao for
mudada, enquanto ndo houver o amplo entendimento de que quem presta servigo ao
Estado deve fazé-lo de forma eficiente e competitiva, sera dificil transformar o
Estado brasileiro em uma instituicdo realmente democrética, a servi¢o dos cidadaos,
e ndo em uma organizacdo a servico dos funcionarios e capitalistas que tém poder
suficiente para privatiza-lo.

O controle da qualidade tem sido utilizado para atingir a eficiéncia e a eficacia dos servigos
prestados pela administracdo publica. Dentre as peculiaridades da administracdo pablica que
dificultam a utilizacdo de programas de melhoria da qualidade desenvolvidos originalmente

para empresas, Vergueiro (2002, p. 38) aponta a desvinculagdo de organizagdes do poder
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publico com a obrigatoriedade de se obter lucro. Por outro lado, a qualidade dos servicos
prestados, pode se firmar como justificativa social para a continuidade da existéncia da
organizacdo ou mesmo para a obtencdo de determinados beneficios. Neste sentido, segue-se
uma explanacao sobre alguns fundamentos tedricos necessarios para a compreensao do tema

qualidade de servigo.

2.2 GESTAO DA QUALIDADE

2.2.1 Servico enquanto bem econémico

Juran (2004) considera que o resultado de qualquer processo é um produto, porém define
produtos em concordancia com os economistas, que definem ‘produtos’ como sendo bens e
servigos. Para Juran (2004), bens referem-se a “coisas fisicas” e servigo refere-se a trabalho
executado para alguém. No entanto, ndo ha consenso na literatura académica quanto a

classificagdo dos bens econémicos, dificultando o entendimento conceitual dos servigos.

Na literatura econdmica ortodoxa, bem é tudo o que satisfaz desejos ou necessidades dos
individuos, sendo que 0s bens econdmicos estdo relacionados a sua escassez, ou seja, Nndo sdo
encontrados livremente na natureza. Em outras palavras, a criacdo de um bem econémico
exige a acdo do homem sobre a natureza, transformando determinados fatores produtivos

como, por exemplo, trabalho.

Os servicos sdo bens econdmicos intangiveis caracterizados pela simultaneidade entre
producdo, fornecimento e consumo, implicando em maior envolvimento do usuério com o
processo produtivo. Por outro lado, essa proximidade do consumidor ndo facilita a avaliagéo
da qualidade, pois a qualidade dos servicos depende da subjetividade inerente a percepcao
(VERGUEIRO, 2002).

Mais importante do que propor a distin¢do entre servigos e bens tangiveis € compreender que
ambos fazem parte do conjunto dos bens econdmicos e que ndo hd uma delimitacdo clara para
classificar a imensa variedade dos bens econémicos disponiveis na atualidade. A aquisicao de
um livro, por exemplo, depende de uma prestacdo de servico. Na préatica, os principios de
intangibilidade, heterogeneidade e inseparabilidade ndo séo tdo rigorosos para caracterizar um

Servigo.
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A verificacdo prévia de um servigo pode ser minimamente realizada por meio de contratos. A
questdo da variacdo do servigo em relacdo as pessoas envolvidas também vale para os demais
bens. A simultaneidade entre producdo e consumo também néo é absoluta para classificar os
servigos, por exemplo, a catalogacdo do acervo € realizada previamente a consulta do usuario.
O correto seria producdo e entrega simultdnea, o que corresponde & impossibilidade de
armazenagem do servico defendida por Vergueiro (2002).

2.2.2 Definic¢Oes de qualidade

Ter qualidade esta relacionado a atender a expectativas ou necessidades. Influenciado por
Shewart, Deming definiu qualidade como conformidade de um produto com as especificacfes

técnicas que Ihe foram atribuidas.

A dificuldade de se definir a qualidade esta na conversdo das necessidades futuras
do usuario em caracteristicas mensuraveis, de forma que o produto possa ser
projetado e modificado para dar satisfagdo por um preco que o usuario pague
(Deming, 1990).

A definicdo de qualidade formulada por Deming ndo € exclusiva para os bens tangiveis,

contudo a definicdo dada por Juran atende melhor as especificidades do setor de servicos.

Juran definiu qualidade em termos da adequacdo de um produto a sua especificacao
pretendida. Esta definicdo aproximou o conceito de qualidade a perspectiva do
cliente ou utilizador. Abriu a porta a oportunidades de melhoria da qualidade ao
nivel da adequagdo das especificacfes técnicas do bem ou servico a utilizagdo
pretendida pelo cliente. (GOMES, 2004, p. 11).

O Quadro 3 agrupa diversas pesquisas sobre qualidade de acordo com o0s principais sentidos

dados ao termo qualidade em cada definicéo de qualidade.

Definicdo Autores

Valor Abbott (1955); Feigenbaum (1951)
Conformidade com as especificacbes Gilmore (1974); Levitt (1972)

Conformidade com os requisitos Crosby (1979)

Adequacdo ao uso Juran (1974, 1988)

Prevencdo contra perdas Taguchi, citado por Ross (1989)

Atendimento ou superacdo das expectativas dos Gronroos (1983); Parasuraman, Zeithaml e Berry
clientes (1985)

QUADRO 3 - DIFERENTES DEFINICOES DE QUALIDADE
Fonte: Adaptado de Reeves e Bednar (1994, p. 419).
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O Quadro 4 sintetiza as caracteristicas das contribui¢des tedricas sobre qualidade.

Autor Perspectivas Transformacao da organizagéo

Deming Produto: especificacdes técnicas. Depende de uma estrutura criada pela gestao de topo
para que os esforcos dos trabalhadores tenham
efetividade.

Juran Produto e Cliente/Usuério: adequacédo Custo que a qualidade tem para a organiza¢do; modelo
de um produto a sua utilizagao de custos de qualidade (Falha Interna, Falha Externa,
pretendida; Prevencéo, Inspec¢do); criagdo de uma estrutura

organizativa para dar suporte a gestdo da qualidade:
processo de gestdo da qualidade dividido em trés
fases: planejamento, controle e melhoria da qualidade
(cada fase é dirigida por uma equipe de projeto).

Feigenbaum | Produto e Cliente/Usudrio: conjunto de | Custo que a qualidade tem para a organizacéo;
caracteristicas do produto ou servico em | controle da qualidade total: melhoria da comunicagéo
uso, as quais satisfazem as expectativas | entre os departamentos funcionais, esforco de todos os
do cliente. individuos que colaboram com uma organizagao;

sistemas de medicao e reporte de custos da qualidade;

criacdo de uma estrutura organizativa para dar suporte
a gestdo da qualidade: a fungdo engenharia de controle
da qualidade.

Croshy Produto: especificagdes técnicas. Gestdo de recursos humanos; motivar e reconhecer 0s
esforcos dos colaboradores para melhoria da
qualidade; produzir bem da primeira vez para evitar 0s
custos de inspecéo.

Ishikawa Produto e Cliente/Usuério: Diagrama de causa-efeito: chegar a raiz de uma falha

desenvolvimento, producéo e servigo de | de qualidade explorando uma sequéncia de falhas
um produto da forma mais econdmica, intermedidarias a partir das causas primarias do
Gtil e satisfatoria para o consumidor. problema.

Taguchi Produto: mesmo estendendo o conceito | Custo da qualidade para a sociedade; a qualidade deve
de falhas externas, considerando o efeito | ser garantida através do design dos produtos.
sistémico das falhas de qualidade, o
centro do entendimento da qualidade
esta no produto; acrescenta ao conceito
de qualidade uma dimenséo de
consisténcia.

Garvin Produto e Cliente/Usuério: diferentes As organizagdes devem identificar as dimensfes da

dimensdes de qualidade: performance,
funcionalidades do produto,
confiabilidade, conformidade,
durabilidade, servico, aparéncia e
imagem.

qualidade que consideram prioritarias em vez de
manifestar um proposito genérico de melhoria da
qualidade.

QUADRO 4 - CONTRIBUICOES TEORICAS SOBRE QUALIDADE
Fonte: Adaptado de Gomes (2004) e Reeves e Bednar (1994).

Conforme observado por Reeves e Bednar (1994), o conceito da qualidade evoluiu na medida

em que se aumentou a relevancia do setor de servicos. O Quadro 5 resume a evolugédo do

conceito de qualidade.
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Trabalho

Definicéo

Feigenbaum (1951)

“Melhor para certas condi¢Bes dos clientes”, que inclui utilizagdo final e prego.
O livro inteiro é dedicado a desenvolver produtos para alcangar essas condigdes.

Feigenbaum (1961)

Repetiu a defini¢cdo “melhor para certas condigdes dos clientes” dada na primeira
edicdo, mas adicionou que qualidade de produto pode ser definido como “a
composicdo de caracteristicas de produto da engenharia e manufatura que
determina o grau em que o produto em uso atendera as expectativas do cliente”.
Novamente, servicos ndo foram explicitamente pautados.

Feigenbaum (1983)

“Qualidade de produto e¢ de servigo podem ser definidos como a composicéo
total das caracteristicas do produto e do servigo quanto a marketing, engenharia,
manufatura, e manutencdo pela qual o produto e o servico em uso atenderdo as
expectativas do cliente”.

Feigenbaum (1991)

A definicdo de qualidade de Feigenbaum (1983) permaneceu integra em 1991,

Juran (1951)

Qualidade de design (grade) e qualidade de conformidade.

Juran (1962)

(1) Marketplace quality: o grau com que um produto especifico satisfaz as
necessidades de um especifico cliente; (2) qualidade de design: o grau com que
uma classe de produtos possui potencial de satisfagdo para pessoas em geral; (3)
qualidade de conformidade: o grau com que um especifico produto se conforma
a um design ou uma especificacdo.

Juran (1974)

Adequacdo ao uso: uma definicdo amplamente utilizada de qualidade que
descreve em que medida um produto serve com sucesso aos fins do usuario.
Juran aplicou esse conceito para bens manufaturados e para Servicos,
reconhecendo dificuldades adicionais inerentes aos servigos.

Juran (1988)

Manteve a "adequacdo ao uso" enquanto definicdo de qualidade e criticou os
multiplos significados que vieram a ser associados a qualidade. Embora a
qualidade tivesse sido definida por muitos pesquisadores como conformidade a
um padrdo (por exemplo, especificacdes, procedimentos ou requisitos), Juran
achou esta definicdo incompleta. "Para a empresa, a definicdo deve ser expressa
em termos de (1) as necessidades dos clientes, e (2) a liberdade de deficiéncias".
Juran expandiu a conceituacdo do cliente de modo a incluir as necessidades do
cliente interno, cujas necessidades devem ser atendidas.

QUADRO 5 - EVOLUCAO DO CONCEITO DE QUALIDADE
Fonte: Adaptado de Reeves e Bednar (1994, p. 424).

O Quadro 6 apresenta os principais elementos que tém sido considerados em definicdes de

qualidade de servigos.

Amplamente incluido

Amplamente debatido Amplamente excluido

Caracteristicas;
Desempenho;
Competitividade;
Pontualidade;

Cortesia;

Capacidade do processo;
Auséncia de erros;
Conformidade com os
padrdes e procedimentos.

Processos internos (p. ex.,
recrutamento, preparacao da folha de
pagamento);

Duracéo do ciclo;

Pontualidade;

Auséncia de erros;

Competitividade;

Seguranca no local de trabalho.

Prego;

Custos (além daqueles devidos a
deficiéncias);

Absenteismo dos funcionérios;
Responsabilidades especiais diante dos
funcionarios e do publico (p.ex. o
ambiente).

QUADRO 6 — INGREDIENTES USUAIS NAS DEFINICOES DE QUALIDADE DE SERVICO

Fonte: Juran (2004, p. 11).

Os préximos itens detalham algumas contribuicdes teoricas referentes a gestdo da

qualidade.
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2.2.3 Trilogia Juran

No periodo das décadas de 1960 e 1970 muitas empresas americanas perderam espaco no
mercado por motivo de perda da lideranca em qualidade. Em sintese, Juran (2004) indica dois
aspectos centrais da qualidade em questdo: a) comparacdo da percepcao de caracteristicas de
produtos quanto ao atendimento as necessidades dos clientes; b) comparacdo da frequéncia
com que os produtos falhavam em servico. Esses aspectos se relacionam respectivamente com

o entendimento de qualidade enquanto “adequacdo ao uso” e “conformidade com padrdes”.

Juran (2004) alerta para a necessidade de se planejar corretamente a qualidade, tendo em vista
gue muitas empresas americanas vinham suportando custos excessivos devidos a desperdicios
cronicos, ligados a qualidade. Na visdo do autor, a qualidade é embutida em bens e servicos
no processo produtivo, de acordo com o planejamento, que pode evitar diversos custos como,

reescrita de documentos e atendimento a reclamacdes de clientes.

Quanto ao planejamento da qualidade, Juran (2004) apresenta o seguinte dilema enfrentado
por diversas empresas: a) prover os amadores com servigos de consultoria, ou b) treiné-los
para que se tornem profissionais. O autor afirma que a segunda opcao tem apresentado

melhores resultados, em comparagdo com a primeira.

A satisfacdo do cliente depende de que as caracteristicas do produto correspondam as
necessidades dos clientes. Quando o cliente ainda ndo conhece as deficiéncias do produto, sua
percepcdo quanto a qualidade do mesmo esta voltada para as caracteristicas do produto, as
quais sdo comparadas com as suas necessidades. A partir do uso do produto e da percepcdo de
possiveis defeitos, a atencdo do cliente se volta a esses defeitos que influenciam a insatisfacdo
com o produto. (JURAN, 2004).

Para Juran (2004, p. 8) cliente é “qualquer pessoa que seja impactada pelo produto ou
processo”. Nesse sentido, a definicdo abrange at¢ mesmo os membros da empresa que o
produz. Estes s&o chamados de clientes internos, enquanto os demais sdo chamados de
clientes externos. N&o fica claro que tipo de “impacto” é considerado para fins da definigdo de
cliente, de forma que cabe especular que um membro da empresa produtora pode ser também

um cliente externo se o “impacto” nao estiver situado no contexto da relagao de trabalho.
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Caracteristicas do produto que atendem as
necessidades dos clientes

Auséncia de deficiéncias

A qualidade superior possibilita que as empresas:

A qualidade superior possibilita que as empresas:

Aumentem a satisfacdo dos clientes

Tornem os produtos vendaveis

Enfrentem a concorréncia

Aumentem sua participacdo no mercado
Obtenham receita de vendas

Garantam precos melhores

O maior efeito é sobre as vendas
Normalmente a qualidade superior custa mais

Reduzam os indices de erros

Reduzam a repeticdo de trabalhos e desperdicio
Reduzam as falhas no uso e os custos de garantia
Reduzam a insatisfacdo dos clientes

Reduzam inspec0es e testes

Reduzam o prazo para lancamento de novos
produtos no mercado

Aumentem rendimentos e capacidade

Melhorem o desempenho de entregas
O maior efeito é sobre os custos
Normalmente, a qualidade superior custa menos.

QUADRO 7 — OS PRINCIPAIS SIGNIFICADOS DE QUALIDADE
Fonte: Adaptado de Juran (1990, p. 17) citado por Juran (2004, p. 10).

Juran (2004) apresentou a limitacdo quanto a juncdo dos dois principais significados de
qualidade em um conceito Unico. Em contrapartida, justificou a aplicabilidade de ambos nas
organizacgOes, de acordo com os niveis hierarquicos. No nivel gerencial, o essencial é que 0s
produtos respondam as necessidades dos clientes. Nos demais niveis hierdrquicos, a
prioridade é seguir os procedimentos e atender as especificagdes.

O processo de gestdo da qualidade apresentado por Juran é dividido em trés fases:
planejamento da qualidade; controle da qualidade; e melhoria da qualidade. O Quadro 8
apresenta a descri¢do de cada uma dessas fases.

Fase Descricao

Planejamento da qualidade Descricdo dos clientes e das suas necessidades; definicdo de objetivos da
qualidade; definicdo de medidas da qualidade; desenvolvimento do plano da
qualidade; disponibilizacdo de recursos necessarios para implementar o plano e a
sua implementacdo efetiva.

Controle da qualidade O controle da qualidade consiste na implementacdo de um sistema de métricas
da qualidade, de avaliacdo de a¢Ges que visam melhorias da qualidade e de a¢fes

corretivas com base na anélise de métricas de qualidade.

Melhoria da qualidade Estabelecimento, através de politicas, de programas e procedimentos e de uma
infraestrutura que potencia a melhoria continua da qualidade, reduzindo

desperdicios, melhorando a satisfagdo dos empregados e dos clientes.

QUADRO 8 — FASES DO PROCESSO DE GESTAO DA QUALIDADE
Fonte: Adaptado de Gomes (2004, p. 12).

De acordo com Juran (2004) cada um desses trés processos foi generalizado em uma

sequéncia universal de passos, conforme resume o Quadro 9.




Geréncia para a Qualida

de

Planejamento da
Qualidade

Controle de
Qualidade

Melhoramento da
Qualidade

Estabelecer metas; identificar
0s clientes e suas respectivas
necessidades; desenvolver as
caracteristicas do produto;
desenvolver 0s processos;
estabelecer os controles do
processo; transferir os planos
para as forcas operacionais.

Avaliar o desempenho real;
comparar o desempenho real
com as metas de qualidade;
agir sobre a diferenca.

Provar a necessidade; estabelecer a
infraestrutura; identificar projetos de
melhoramento; estabelecer as equipes
dos projetos; prover as equipes com
recursos, treinamento e motivacao
para: a) diagnosticar as causas € b)
estimular os remédios; estabelecer
controles para manter os ganhos.

QUADRO 9 - OS TRES PROCESSOS UNIVERSAIS DE GERENCIA PARA A QUALIDADE

Fonte: Juran (2004, p. 16).
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Juran (2004) definiu um modelo de custos de qualidade em que os custos de qualidade

ocorrem por falha interna, falha externa, prevencdo ou inspecdo. O Diagrama da Trilogia

Juran (Figura 1) apresenta a reducdo dos custos da ma qualidade, no decorrer do tempo, como

efeito da aplicacdo dessas trés fases da geréncia da qualidade. O custo da ma qualidade existe

porque assim foi planejado. O planejamento da qualidade, primeiro processo da trilogia,

ocorre previamente ao inicio das operacdes, quando entdo se inicia o controle da qualidade. A

zona original de controle de qualidade é oportuna para gerar subsidios para a melhoria da

qualidade e consequente reducdo dos referidos custos, na medida em que avalia o

desempenho real e 0 compara com as metas de qualidade.

[ PLANEJAMENTO
DA QUALIDADE

CUSTO DA MA QUALIDADE

X

CONTROLE DE QUALIDADE
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o
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FIGURA 1 - DIAGRAMA DA TRILOGIA JURAN
Fonte: Juran (2004, p. 17).

O segundo processo da trilogia, Controle de Qualidade, € responsavel por agir sobre a

diferenga entre as metas de qualidade e o nivel de qualidade atingida sem interferir na
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infraestrutura. A infraestrutura adequada é estabelecida no terceiro processo da trilogia,
Melhoramento da Qualidade, que também é responsavel por provar a necessidade de
melhoria, diagnosticar as causas, desenvolver os projetos necessarios e estabelecer os novos
controles. Sendo assim, este terceiro processo Se comporta como uma nova etapa de

planejamento da qualidade.

2.2.4 Zero defeitos

Crosby define qualidade do ponto de vista do atendimento as especifica¢fes técnicas, assim
como Deming. Diferente de Juran, Crosby defende que ndo haja defeitos na producdo (zero
defeitos). Em lugar de inspecdes posteriores, 0 processo deve garantir o funcionamento
correto sem necessidade de retrabalho (right first time). (GOMES, 2004).

Segundo Crosby (1984), qualidade é investimento. Qualidade ndo custa dinheiro. Embora nao
seja um dom, é gratuita. Custam dinheiro as coisas desprovidas de qualidade — tudo o que

envolve a ndo-execucao correta, logo de saida, de um trabalho.

Crosby (1984) defende a garantia da qualidade por meio da prevencdo contra os defeitos.
Nesta direcdo, “[...] o habito de se fazer a coisa certa desde a primeira vez” deveria ser um
principio partilhado rotineiramente por toda a organizagdo. Qualidade é gratuita, ao contrario
das “coisas desprovidas de qualidade”, que correspondem aos empecilhos a execugdo correta

de um trabalho sem necessidade de reparo ou repeticdo (CROSBY, 1984, p. 15).

A qualidade depende da participacdo da alta geréncia, mas também deve ser incentivada nos
niveis hierarquicos mais baixos. Crosby (1984) sugere induzir a administracdo em todos 0s
niveis a adotar a atitude correta em relacdo a qualidade, acrescida da verdadeira compreensao.

A mensuracdo da qualidade se baseia no seu custo, que se divide nas categorias de prevencao,
avaliacdo e fracasso (CROSBY, 1984). Segundo o autor, as causas de todos esses tipos de

custos se resumem a ndo se ter feito a coisa certa desde a primeira vez.

O custo da qualidade [...] compreende a despesa de fazer coisas erradas. E a sucata,
o trabalho repetido, servico ap0s servigo, garantia, inspecdo, testes e atividades
similares que se tornam necessarias devido aos problemas de nao-conformidade.
(CROSBY, 1984, p. 26).
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Além de mensuravel, qualidade é alcancavel, pois o erro é evitavel e as pessoas trabalham de
acordo com os padrdes de seus lideres. Croshy (1984) se refere a geréncia da qualidade das
operacdes, tanto de fabricacdo, quanto de servico, considerando o envolvimento da alta
administracdo fundamental para o éxito de um programa de gerenciamento da qualidade; uma
base que deve ser construida. A principal finalidade da delegacdo da geréncia da qualidade a
um departamento criado especificamente para esse fim é a manutencdo da imparcialidade,

limitando as escolhas aos que nada tém a ganhar com a deciséo.

A gestdo da qualidade, conforme Crosby (1984), passa por estagios de maturidade que véo de
Incerteza a Certeza, passando pelos estdgios intermediarios chamados de Despertar,
Esclarecimento e Sabedoria. O autor desenvolveu um quadro que relaciona esses estagios de
maturidade com seis categorias gerenciais: a) compreensao e atitude da geréncia; b) status de
qualidade da empresa; c) resolucdo de problema; d) custo da qualidade como porcentagem das
vendas; e€) medidas de melhoria da qualidade; e f) sumario das possibilidades da companhia
no setor da qualidade. Dentre essas categorias, destacam-se, no Quadro 10, as categorias que

possuem aplicabilidade generalizavel para diversos tipos de organizacéo.

Estagio Resolugdo de problema Sumadrio das possibilidades
Estagio I: Problemas sdo combatidos & medida que | Ndo sei por que temos problemas de
Incerteza ocorrem;  nenhuma  solucdo;  definicdo | qualidade.

inadequada; gritos e acusagdes.
Estagio II: Organizacdo de equipes para solucionar | Serd4 absolutamente necessario ter sempre
Despertar principais problemas. Solucfes a longo prazo | problemas de qualidade?

ndo solicitadas.
Estagio I11: Comunicacdo de acdo corretiva estabelecida. | Através do comprometimento da geréncia e

Esclarecimento

Problemas enfrentados com franqueza e
resolvidos de modo ordeiro.

da melhoria da
identificando e
problemas.

qualidade estamos
resolvendo 0S nossos

Estagio IV: Problemas identificados em estagio precoce de | A prevencao de defeitos é parte rotineira da
Sabedoria desenvolvimento. Todas as fungdes abertas a | nossa operacao.

sugestbes e melhoria.
Estagio V: Problemas evitados, exceto nos casos mais | Sabemos por que ndo temos problemas de
Certeza extraordinrios. qualidade.

QUADRO 10 - ESTAGIOS DE MATURIDADE DA GERENCIA DA QUALIDADE

Fonte: Adaptado de Crosby (1984, p. 50-51).

As demais categorias carecem de adaptacGes a cada contexto, contudo, podem-se tirar
algumas conclusbes em relagdo aos estagios de maturidade a partir da matriz proposta por
Crosby (1984). A compreensao e a atitude da geréncia crescem a cada estagio. No Despertar,

ha o reconhecimento da importancia da qualidade, contudo persiste a indisposic¢éo da geréncia



33

em investir os recursos necessarios. A partir da matriz, entende-se que nos estagios seguintes,

a geréncia apoia, participa e gerencia, respectivamente.

A categoria Status de qualidade na empresa apresenta de forma sequencial (a cada estagio) o
surgimento do departamento da qualidade e sua relevancia no contexto da organizagéo,
culminando com ascensdo do gerente de qualidade para atuacdo junto a diretoria, que
corresponde ao maior nivel gerencial da organizacdo. Nesse estagio (Certeza), prevencdo dos

custos da qualidade é a prioridade.

As medidas de melhoria da qualidade avancam da seguinte maneira: no primeiro estagio
(Incerteza) ndo ha mobilizacdo para melhoria da qualidade; no despertar as acdes em prol da
melhoria sdo inconsistentes, ndo produzindo efeitos de longo prazo; nos estagios
Esclarecimento e Sabedoria sdo introduzidos programas especificos para a reducao dos custos
da qualidade; e o estagio Certeza é a confirmacdo da melhoria continua da qualidade.  Essas

relacBes expostas afetam o custo da qualidade conforme Grafico 1.

15% -
M Real

=
o
X

[ Registrado

Percentual de
custos da qualidade

5% -

0% , , I

Incerteza Despertar  Esclarecimento  Sabedoria Certeza

Estagios de maturidade

GRAFICO 1 - CUSTOS DA QUALIDADE NOS ESTAGIOS DE MATURIDADE
Fonte: Adaptado de Crosby (1984).

No estagio da incerteza, ndo ha registro de custo da qualidade, pois também ndo ha
compreensdo da qualidade como instrumento da geréncia. A partir do Despertar, iniciam-se 0s
registros dos custos da qualidade, intensificando-se a cada estagio seguinte, conforme mostra
o Grafico 2, que apresenta a relacdo entre custo da qualidade registrado e custo real da

qualidade, conforme percentuais sugeridos por Crosby (1984, p. 50-51).
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Incerteza Despertar Esclarecimento Sabedoria Certeza

GRAFICO 2 - RELAGCAO ENTRE CUSTO REGISTRADO E CUSTO REAL

Fonte: Adaptado de Croshy (1984, p. 50-51).

A cada estagio, aprimora-se 0 comportamento preventivo, assim como a capacidade de

identificar os problemas. No estdgio idealizado, os problemas sdo minimos e totalmente

identificados. Além de conhecidos, esses problemas sdo resolviveis.

Mais de 85 por cento de todos os problemas podem ser resolvidos ao primeiro nivel
de supervisdo que encontrem. Dos restantes 15 por cento, cerca de 13 podem ser
solucionados, se dois niveis de supervisdo, ou dois diferentes departamentos,
concordarem em mudar alguma coisa, ou agirem em conjunto de determinada
maneira. Os restantes 2 por cento talvez exijam até trés operagdes, ou niveis de
organizacdo. Mas podem ser resolvidos. (CROSBY, 1984, p. 98-99).

Crosby (1984) considera que problemas insollveis sdo raros;

ocorrem uma ou duas vezes

numa carreira. Esse principio de ndo haver problemas insollveis é complementar ao conceito

de Zero Defeitos, que “é um padrdo de geréncia, um padrdo que a geréncia pode transmitir

aos empregados para ajuda-los a decidir a ‘acertar desde a primeira vez’” (CROSBY, 1984, p.

180).

As atividades de prevencgdo geram algum custo, assim como a resolugdo dos problemas, ou

falhas. Outro elemento integrante dos custos da qualidade
necessaria para conferir a conformidade dos produtos com

apresenta os tipos de custo que integram os custos da qualidade.

sdo os custos da avaliacdo

0s requisitos. O Quadro 11

Custos da Qualidade

Custos de Prevencao Custos de Avaliacdo Custos das Falhas
S&0 os custos das atividades S&0 0s custos em que se incorre Estdo associados a coisas que ndo
empreendidas para prevenir durante as inspec¢des, testes, e estdo de acordo com os requisitos,
defeitos no design, mais outras avaliacdes planejadas com a | inclusive no desempenho, assim
desenvolvimento, compras, mao- finalidade de se determinar se o como a avaliacdo, disposi¢do e
de-obra e outros aspectos do inicio | hardware, software, ou servigos, aspectos dos negdcios com o
e criacdo de um produto ou servigo. | estdo de acordo com os requisitos. | consumidor de tais falhas.

QUADRO 11 - COMPOSICAO DO CUSTO DA QUALIDADE
Fonte: Adaptado de Crosby (1984, p. 133-135).
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O conceito Zero Defeitos e os custos da qualidade lembram o ditado popular “¢ melhor
prevenir do que remediar”. Crosby (1984) concorda com esse ditado ao incentivar
investimento em atividades de prevencdo e apontar como resultado a reducdo dos custos de
falhas. As avaliacdes (inspecdes, testes etc.) também importam quando o objetivo € reduzir as
falhas, mas o principal é a prevencgdo, que pode reduzir também os custos de avaliacdo ao

evitar que determinado produto tenha que ser inspecionado mais de uma vez.
2.2.5 Controle da Qualidade Total
Campos (1992, p. 2) entende que qualidade implica em atender “perfeitamente, de forma

confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo certo as necessidades do cliente”,

conforme Quadro 12.

Perfeitamente Projeto perfeito

de forma confiavel | Sem defeitos

de forma acessivel Baixo custo

de forma segura Seguranca do cliente

no tempo certo Entrega no prazo certo, no local certo e na quantidade certa

QUADRO 12 - ATRIBUTOS DE PRODUTOS OU SERVICOS DE QUALIDADE
Fonte: Adaptado de Campos (1992, p. 2).

Campos (1992) considera que uma empresa € competitiva quando tem a maior produtividade
entre todos 0s seus concorrentes. A competitividade é o fator imediato que garante a
sobrevivéncia da empresa. Esse fator decorre da produtividade, que, por sua vez, decorre da
qualidade. Campos (1992, p. 3) associa 0 aumento da produtividade a melhoria da qualidade,
ao considerar que o produto da empresa € atingir a méxima satisfacdo das necessidades dos

clientes ao minimo custo.

A préatica do Controle da Qualidade Total (CQT) é uma forma de atingir a satisfacdo das

necessidades das pessoas e assim garantir a sobrevivéncia.

O Controle da Qualidade Total é um sistema administrativo aperfeicoado no Japao,
a partir de ideias americanas ali introduzidas logo ap6s a Segunda Guerra Mundial.
Este sistema ¢ conhecido no Japdo pela sigla TQC (“Total Quality Control”), sendo
que em outros paises os japoneses preferem utilizar a sigla CWQC (“Company Wide
Quality Control”) para diferencia-lo do sistema TQC pregado pelo Dr. Armand
Feigenbaum. O TQC, como praticado no Japdo, é baseado na participacdo de todos
o0s setores da empresa e de todos os empregados no estudo e condugdo do controle
da qualidade. (CAMPOS, 1992, p. 13).
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Campos (1992) trabalha o conceito de Controle da Qualidade Total como praticado no Japao.
Sendo assim, considera que a Qualidade Total € composta de cinco dimensdes: qualidade,

custo, entrega, moral e seguranca.

A dimensdo “qualidade” pode ser resumida a “auséncia de defeitos e caracteristicas que irdo
agradar o consumidor”, incluindo atributos do resultado assim como atributos do processo. A
dimensdo “custo” relaciona-se com a acessibilidade do bem ou servico. Quanto menor o
preco, mais acessivel. Sendo assim, considera-se ndo apenas o preco final do produto, mas
também todos os custos intermediarios. “Entrega” € uma dimensdo relevante, pois afeta
significativamente o custo final do produto. Considera-se ndo somente a entrega final do
produto (bem ou servigo), mas também as entregas intermediarias. As entregas devem ser
realizadas no prazo certo, no local certo e na quantidade certa. ~ “Moral” é uma dimensao
que mede o nivel médio de satisfacdo de um grupo de pessoas. Pode se referir a totalidade da
empresa, assim como parte da mesma. Enquanto “moral” é uma dimensao da qualidade, que
se refere aos trabalhadores da empresa, a dimensdo “seguranca” se estende aos usuarios do
produto. Em relacdo aos empregados da empresa, se refere a integridade fisica dos mesmos.

Em relacdo aos usuarios, a dimensdo seguranca é ligada a responsabilidade civil pelo produto.

Conforme Campos (1992, p. 41), TQC é um modelo gerencial baseado no controle do
processo. Tal controle é exercido sobre cada uma das dimensdes da qualidade total visando
garantir a qualidade do produto; ndo somente o produto final, mas também cada resultado de
processo. Em semelhanca a Trilogia Juran, o controle da qualidade é dividido em

planejamento, manutengéo e melhoria, conforme resumido no Quadro 13.

Planejar Localizar o cliente, conhecer suas necessidades, traduzir estas necessidades em caracteristicas
mensuraveis, de tal forma que seja possivel gerenciar o processo de atingi-las.

Manter Cumprir padrdes e atuar na causa dos desvios.

Melhorar Localizar os “resultados indesejaveis” e melhord-los.

QUADRO 13 - CONTROLE DA QUALIDADE
Fonte: Adaptado de Campos (1992, p. 41).

Werkema (2006) apresenta as principais ferramentas utilizadas para o gerenciamento de
processos voltado para a melhoria da qualidade, dentre as quais se destacam o Grafico de
Pareto e o diagrama da causa e efeito. O Gréafico de Pareto, ilustrado por Werkema (2006), é
uma forma facilitar a identificacdo dos problemas vitais estabelecidos pelo principio de

Pareto.
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O principio de Pareto foi inicialmente estabelecido por J. M. Juran, que adaptou aos
problemas da qualidade a teoria para modelar a distribuigdo de renda desenvolvida
pelo socidlogo Vilfredo Pareto (1843-1923). Pareto mostrou, em 1897, que a
distribuicdo de renda é muito desigual, com a maior parte da riqueza pertencendo a
muito poucas pessoas. Juran foi 0 primeiro a notar que esta mesma idéia se aplicava
aos problemas da qualidade — a distribuicdo dos problemas e de suas causas é
desigual e portanto as melhorias mais significativas poderdo ser obtidas se nossa
atencdo for concentrada, primeiramente, na direcdo dos poucos problemas vitais e
logo a seguir na direcio das poucas causas Vvitais destes problemas. (WERKEMA,
20086, p. 72).

Apos a determinagdo dos problemas vitais, o diagrama de causa e efeito pode ser utilizado
para mapear as respectivas possiveis causas, que devem ser verificadas por meio de coleta e
analise de dados. O referido diagrama, também ilustrado por Werkema (2006), bifurca as
possiveis causas primarias em possiveis causas secundarias e estas em possiveis causas

terciarias, conforme Figura 2.

Primaria

3 Terciaria
\ Secundéria\_\\/
—
_
> Resultado (Efeito)

R
E—
/ / — (Caracteristica de
L

, qualidade do produto)

Y
Causas

FIGURA 2 - ESTRUTURA DO DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO
Fonte: Adaptado de Ishikawa (1985).

Para construcdo desse diagrama, é recomendada a participacdo do maior nimero possivel de
pessoas envolvidas com o0 processo para que ndo sejam omitidas causas relevantes.
Primeiramente, se levantam todas as possiveis causas relativas a determinado problema e, em
seguida, analisa-se a validade de cada uma das possiveis causas apontadas. O diagrama de
causa e efeito ndo da base suficiente para sustentar um plano de acdo em prol de melhoria,
devendo ser confrontado com coleta e analise de dados (WERKEMA, 2006).
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2.3 QUALIDADE DE SERVICO

Garvin (1983) realizou um estudo comparativo entre empresas do Japao e dos Estados Unidos
da industria de condicionadores de ar em que mensura a qualidade a partir da identificacdo de
falhas internas e falhas externas.

Falhas internas incluem todos os defeitos observados (ou durante a fabricacdo ou ao
longo da linha de montagem), antes de o produto sair da fabrica; falhas externas
incluem todos os problemas sofridos apds a instalacdo da unidade (GARVIN, 1983,

p. 2).

Apesar de se limitar a uma Unica induastria, Garvin (1983) afirma que sua pesquisa gerou
resultados que possuem uma aplicabilidade mais geral. Quanto a melhoria da qualidade, o

autor afirma que é um trabalho de longo prazo. Para tanto, € necessario

[...] trabalhar na melhoria do desempenho dos fornecedores, educar e treinar a forca
de trabalho, desenvolver um sistema de informagdo de qualidade preciso e
responsivo, definir metas para a melhoria da qualidade, e demonstrar interesse e
empenho nos niveis mais altos da gestdo. (GARVIN, 1983, p. 16).

A melhoria da qualidade dos servigos prestados depende da realizagdo de uma avaliagéo
criteriosa do nivel de qualidade, identificando os pontos criticos que necessitam de
intervencdo. Nesse sentido a pesquisa desenvolvida por Parasuraman, Zeithaml e Berry em
1985 posiciona-se como um divisor de aguas, ao propor um modelo conceitual de qualidade
de servicos fundamentado em uma extensa pesquisa de campo que subsidiou a criacdo da
escala Servqual.

2.3.1 Modelo de Qualidade de Servico

Qualidade de servico é definida pela diferenca entre expectativa e percepcao em relacdo ao
servico prestado. Quanto menor for a percepcdo em relacdo a expectativa, menor sera a
qualidade do servigo. O modelo de qualidade de servico (Figura 3) demonstra os fatores que
definem as expectativas assim como os fatores que definem a percepgdo quanto ao servico

prestado.
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O servico esperado é fruto das necessidades e das informagdes que se tem a respeito do
servigo. Essas informacdes sdo obtidas por trés meios distintos: experiéncia anterior,

comunicacgdo boca a boca e a comunicacao originada da organizacéo prestadora do servico.

Consumidor

Comunicagao Necessidades Experiéncia
boca a boca pessoais anterior

l

Servigo
4 esperado

3

Lacuna 5

4=y

Servigo
percebido

Vendedor [
| _Prestacéo de servico Lacuna 4 Comunicagéo
(inclusive contatos pré e |4 +»externa com o
pos-prestacao) consumidor
Lacuna 3 x

! Tradugao das percepgoes
Lacuna 1 | em especificagdes de
: qualidade de servico

Lacuna 2 T

! Percepcéao que a
S administracéo tem das
expectativas do consumidor

FIGURA 3 - MODELO DE QUALIDADE DE SERVICO
Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).

Considerando que a intencdo da organizacdo é atender ou superar as expectativas dos
consumidores, clientes ou usuarios, o processo de prestacdo do servico se inicia com a
percepcdo da administracdo em relacdo as expectativas, que envolve o conhecimento das
necessidades que motivam essas expectativas. Como essa percepcdo ndo é perfeita (Lacuna 1
— L1), a prestacdo do servico ja se desvia do ideal. Muitas organizac6es possibilitam que os
usudrios enviem sugestdes de melhoria da qualidade dos servigos. Essa é uma das aumentar as

possibilidades de interpretacdo das expectativas.

A etapa seguinte é definir as caracteristicas que 0 servico precisa apresentar para que as
expectativas dos usuarios, percebidas pela administracéo, sejam atendidas. Transformar uma
percepcao em critérios objetivos nem sempre é possivel com precisdo e assim, explica-se a
lacuna 2 (L2). Nesta etapa, todas as caracteristicas dos servicos sdo definidas; corresponde ao

planejamento da qualidade ou planejamento da melhoria da qualidade, em que é possivel
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utilizar-se de ferramentas de gerenciamento, tais como diagrama de Pareto e diagrama de
causa e efeito. Esta etapa define o padrdo do servigo que sera prestado, assim como as
informacdes que serdo divulgadas referentes ao servico definido, contudo nédo garante que o

servico sera executado exatamente como planejado (Lacuna 3).

O Modelo ndo considera lacuna entre o planejamento e a comunicacdo externa, mas apresenta
lacuna entre a comunicacao externa e a prestacdo de servico (Lacuna 4 — L4), assim como
lacuna entre o planejamento e a prestacdo de servigo (Lacuna 3 — L3). Se ndo ha diferenca
entre o planejamento e a comunicacdo externa, & possivel considerar que L3 e L4
correspondem a mesma lacuna. Neste sentido, seria suficiente afirmar que lacuna 5 (L5) é
funcdo de L1, L2 e L3.

O servico percebido é resultado direto da efetiva prestacdo do servico e da comunicacdo
externa e resultado indireto de toda sequéncia de etapas descrita nos paragrafos anteriores. A
comunicacdo externa € crucial para a qualidade do servico, pois influencia ndo somente a

percepcao do servigo prestado, mas também as expectativas quanto ao mesmo.

A avaliacdo da qualidade é representada pela lacuna 5 (L5), que é uma funcdo das demais
lacunas (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

L5 =f(L1, L2, L3, L4)

Em que:

L1 = Diferenca entre a expectativa do consumidor e a percepcdo da geréncia em relacdo a
essas expectativas;

L2 = Diferenca entre a percepcdo da geréncia em relacdo a essas expectativas e as
especificacOes de qualidade de servico;

L3 = Diferenca entre especificagdes de qualidade de servico e o servico entregue;

L4 = Diferenca entre o servico entregue e as comunicagdes externas sobre o servico.

Essa diferenca entre expectativa e percepcdo (Lacuna 5) pode ser mensurada por meio da

escala Servqual.
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2.3.2 Escala Servqual

A escala Servgual foi desenvolvida a partir do modelo conceitual de qualidade de servigo de
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), a fim de quantificar a qualidade apontada pelo
modelo. Qualidade de servico é entdo definida como um construto formado pelas seguintes
dimensbes:  tangibilidade (tangibles), confiabilidade (reliability), receptividade
(responsiveness), garantia (assurance) e empatia (empathy) (PARASURAMAN; BERRY;
ZEITHAMLL, 1988). Contribuem para entendimento desse construto, a andlise das dez
categorias determinantes da qualidade de servigo propostas por Parasuraman, Zeithamal e
Berry (1985), conforme Quadro 14.

Categoria Significado

Confiabilidade [ Envolve a consisténcia da prestacdo e da confiabilidade.

Sensibilidade Diz respeito a disposi¢do ou prontidao para a prestacdo de servicos.

Competéncia Significa dispor das habilidades e dos conhecimentos necessarios para prestar o servico.

ACesso Envolve a facilidade de abordagem e contato.

Cortesia Significa polidez, respeito, considera¢do e comportamento amigavel.

Comunicagéo Envolve a utilizacdo de linguagem compreensivel na comunicagéo.

Credibilidade Diz respeito a demonstragdo de confiabilidade e honestidade.

Seguranca Significa estar livre de perigo, risco ou divida.
Compreensdo Refere-se a um atendimento atencioso e personalizado.
Tangiveis S&o as evidéncias fisicas do servigo.

QUADRO 14 - DETERMINANTES DA QUALIDADE DO SERVICO
Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).

Essas categorias estdo condensadas nas cinco dimensdes da escala Servqual
(PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAMLL, 1988). E relevante conhecer essas dimensdes
para saber 0 que esta sendo avaliado e como esta sendo avaliado pelo método. O Quadro 15

resume os significados das dimens6es do construto qualidade de servico.

Dimenséo Definicdo Categorias Absorvidas
Tangibilidade Facilidades fisicas, equipamentos e aparéncia do Tangiveis
pessoal.
Confiabilidade | Confianga e precisdo na prestacdo do servico. Confiabilidade
Receptividade | Prestatividade e rapidez de resposta. Sensibilidade
Garantia Conhecimento, cortesia e habilidade em inspirar Competéncia, Cortesia,
confianca. comunicagdo, Credibilidade e
Seguranga
Empatia Atencao personalizada e cuidadosa. Acesso e Compreensdo

QUADRO 15 - DIMENSOES DO CONSTRUTO QUALIDADE DE SERVICO
Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) e Parasuraman, Berry e Zeithamll (1988).
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A dimensdo Tangibilidade, que corresponde a uma simplificagdo da categoria Tangivel,
compde-se dos aspectos: atualizacdo dos equipamentos; visibilidade e aparéncia das
facilidades fisicas (por exemplo, instalacdes fisicas e ferramentas, equipamentos ou outros
materiais usados na prestacdo do servico); e aparéncia dos servidores. Em bibliotecas
académicas, a atualizacdo de equipamentos de informética (hardware e software) é relevante,
por exemplo, para tornar ageis as pesquisas dos usuarios. Aparéncia também importa, pois

afeta a percepcédo do usuario em relagédo a qualidade do servico.

A dimensdo Confiabilidade provém da categoria de mesmo nome e aborda 0s aspectos:
pontualidade no cumprimento dos compromissos firmados; firmeza e solidariedade na
resolucdo dos problemas; confiabilidade e exatiddo/seguranca das informacdes guardadas. Na
perspectiva de um usuario de biblioteca universitaria, confiabilidade é relevante, pois se refere
a dependéncia compulséria em relagcdo aos servigos prestados pela instituicdo. Se o servigo
ndo for prestado com precisdo e no prazo estipulado, o usuério pesquisador pode incorrer em
prejuizos irreparaveis, como por exemplo, deixar de citar um texto relevante por demora no

servico de empréstimo de acervo interbibliotecas.

Receptividade provém da categoria Sensibilidade, englobando: disposicdo para auxiliar;
prontiddo para responder a requisi¢cdes ou reclamacdes; prontidao para realizar o servigo; e
prontiddo em informar a conclusdo do servico. Nesta dimensdo, a percepcao de qualidade para
0 usudrio esta em saber que as suas requisicdes e necessidades estdo sendo constantemente e
prontamente atendidas e informadas, desde o primeiro contato até a conclusdo do servi¢co. Em
bibliotecas universitarias, isso significa reducdo do tempo despendido pelo usuario em

questdes relativas aos servicos de informacdo, ou seja, agilidade no processo de pesquisa.

A dimensdo Garantia resume as categorias Competéncia, Cortesia, Comunicagéo,
Credibilidade e Seguranca. Os aspectos abordados sdo: credibilidade dos trabalhadores;
sensacdo de seguranca nas transacgoes; educacdo dos trabalhadores; e adequacgédo das condigdes
de trabalho. Esta dimenséo assemelha-se com a dimensé@o Confiancga, contudo diferencia-se no
enfoque dado a sensacdo de seguranca em relacdo a veracidade das informacdes prestadas
pelos servidores. Nesta dimensdo, € dado mais enfoque aos trabalhadores, em comparacéo
com a dimensdo Confianga, que se relaciona, no contexto deste trabalho, com a qualidade de

servico da biblioteca universitaria, enquanto instituicdo prestadora de servigos de informacao.
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Por fim, a dimensdo Empatia absorveu as categorias Acesso e Compreensdo. Os aspectos séo:
atencdo individual e personalizada; conhecimento das necessidades dos consumidores;
sensibilidade aos interesses dos consumidores; e conveniéncia do horario de operacdo para
todos os consumidores. Os servicos devem se adequar a realidade de cada usuario em
particular. Em bibliotecas universitarias, essa dimenséo € relevante, pois cada pesquisa tem
objetivos distintos; a forma de pesquisar e os conhecimentos referentes as possibilidades

metodologicas sdo diferentes para cada usuario.

A escala Servqual € composta de 22 itens relacionados as expectativas dos usuérios em
relacdo a servicos prestados por bibliotecas universitarias e 22 itens relacionados a percep¢do
dos usuarios em relacdo aos servicos prestados. Cada item de percep¢do corresponde a um
item de expectativa e esses itens estdo distribuidos nas cinco dimensdes do construto

qualidade de servigos. A Figura 4 resume as etapas do desenvolvimento da escala Servqual.

A escala Servqual foi desenvolvida e aplicada no contexto de quatro diferentes tipos de
servico, com alto grau de confiabilidade cientifica, com objetivo de analisar a satisfacdo dos
consumidores com 0s servicos prestados (PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAMLL, 1988).
N&do ha garantia de que esse método, quando aplicado em outro contexto, apresentard o
mesmo grau de cientificidade das pesquisas anteriores, entretanto, é possivel verificar a
confiabilidade dos resultados e efetuar adaptacdes, se necessario, a partir do resumo das

etapas do desenvolvimento da escala Servqual.

A referida escala € do tipo Likert, em que o usuério escolhe um nimero para cada questdo. O
namero 1 significa que o usuério discorda fortemente. O namero 7 significa que o usuario

concorda fortemente. Os nameros intermediarios correspondem a significados intermediarios.



Passo 1: Definigdo de qualidade de
servico como a diferenca entre a
percepcao dos consumidores em relacao
aos servicos oferecidos por uma
determinada empresa e suas expectativas
emrelacdo a tais servigos.

Passo 2: Identificacdo de 10 dimensdes
que compdem o dominio do construto
qualidade de servico.

Passo 6: identificacdo de 34 itens que
representam? dimensdes.

Passo 7: Coleta de dados de
expectativas e percepgbes (utilizando o
instrumento 34-item) a partir de quatro
amostras  independentes de 200
respondentes (cada amostra contendo
clientes atuais ou recentes de uma
empresa de nacionalidade conhecida em
um cdos  seguintes setores: servicos
bancarios, cartées de crédito, conserto e

Passo 3: Geracdo de 97 itens que manutencdo de eletrodomeésticos, e
representamas 10 dimensdes. telefonia).
Passo 4. Coleta de dados de expectativas Passo 8. Avaliacdo e purificacao

e percepcdes a partir de uma amostra de
200 entrevistados, cada um dos quais,
atual ou recente usuario de um cdos
seguintes servicos: bancérios, cartdo de
crédito, conserto e manutencao de
eletrodomeésticos, telefonia e corretagem
de valoresimobiliarios.

Passo 5: Escala de purificagédo através da
sequéncia iterativa seguinte:

Calculo do coeficiente alfa e
correlagtes ffem-fo-fofal para
| cada dimensao.

L

Exclusdo de itens cujas
correlagtes tfem-fo-fofal foram
< baixas e cua remogao
aumentou o coeficiente alfa.

A analise fatorial para verificar
a dimensionalidade da escala

global.

Transferéncia de itens e
reestruturagéo de dimensdes
quando necessario.

adicional da escala 34-item usando a
mesma sequéncia iterativa descrita no
Passo 5 em cada um dos quatro
conjuntosde dados.

Passo 9:; Identificacdo de uma escala 22-
item ("SERVQUAL"), mais parcimoniosa,
representando cinco dimensdes.

Passo 10: Avaliacao da confiabilidade do
SERVQUAL e da estrutura dos fatores e
reanalise dos dados originais (coletaclos
no Passo 4) referentes aos 22 itens para
verificar a consisténcia intema e
dimensionalidade da escala.

Passo 11: Avaliacdo da wvalidade do
SERVQUAL.

FIGURA 4 - RESUMO DAS ETAPAS EMPREENDIDAS NA ESCALA SERVQUAL
Fonte: Adaptado de Parasuraman, Berry e Zeithamll (1988).
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2.3.3 A hora da verdade

Carlzon (1990) propde que a organizacdo assuma o formato de uma piramide achatada,
significando a delegacdo de poder de decisdo para os trabalhadores do nivel operacional.
Pressupde que esses trabalhadores tém acesso privilegiado a informacgdes sobre as
necessidades dos clientes. No outro extremo da piramide, estaria a alta geréncia, responsavel
por liderar a organizagdo como um “déspota esclarecido”; estabelece os objetivos estratégicos
e incentiva todos os trabalhadores a apresentarem resultados. Entre os extremos, estd a média
geréncia, responsavel por apoiar a base, garantindo 0s recursos necessarios para atingir 0s

objetivos.

Nivel | Area de Decisdo
Alta geréncia Determinagdo de objetivos e estratégias
Média geréncia Planejamento e alocagdo de recursos
Operacional Decisdes especificas

QUADRO 16 — AREAS DE DECISAO POR NIVEL HIERARQUICO
Fonte: Adaptado de Carlzon (1990).

Essa proposta baseia-se no que Carlzon (1990) chama de “horas da verdade” (moments of
truth). O autor entende que a percepcdo de um cliente quanto a qualidade dos servicos se
forma a cada momento em que 0 mesmo se depara com uma situacdo em que a qualidade é
posta em cheque. Se a necessidade do cliente ndo € atendida nessa hora da verdade,

provavelmente ndo havera outra oportunidade para conquistar a confianca do usuario.

O poder desse modelo de gestdo estd na agilidade em que as decisdes passam a ser tomadas.
Em vez de transferir a responsabilidade da decisdo através de niveis hierarquicos, o problema
é resolvido de imediato, evitando-se a insatisfacdo do usuario. A seguranca no emprego, 0
direito a ndo ser despedido sem que haja justa causa, permite a descentralizacdo da
responsabilidade e encoraja os funcionarios a assumir alguns riscos (CARLZON, 1990). A

confianca de Carlzon (1990) nesse método se assenta nas seguintes premissas:

a) toda pessoa precisa saber e sentir que é necessaria;

b) todos gostam de ser tratados como individuos;

c) dar a alguém a liberdade para assumir responsabilidades libera recursos que de
outra maneira permaneceriam ocultos;

d) um individuo sem informagdes ndo pode assumir responsabilidades;
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e) um individuo que recebeu informacBes ndo pode deixar de assumir

responsabilidades.

O potencial da descentralizacdo de responsabilidades esta na autoestima dos trabalhadores,
que produzira a confianca e a criatividade necessarias para enfrentar os novos desafios que
surgem constantemente durante o percurso. Sendo assim, faz-se necessario compreender as
expectativas e 0s objetivos dos trabalhadores, reconhecendo que a mais preciosa das

recompensas € o sentimento de orgulho pelo proprio trabalho (CARLZON, 1990).

Em uma organizagdo descentralizada, o controle da qualidade deve ser subsidiado por um
sistema de avaliacdo que priorize as areas essenciais para 0s Usuarios e as operacoes que Sao
realizadas sem o contato direto com os mesmos (CARLZON, 1990). O fato de a manifestacédo
dos usuérios quanto aos resultados dessas operacGes ndo ser imediata, exige estruturagdo de
métodos de avaliagdo que permitam verificar se 0os objetivos estabelecidos estdo sendo

alcancados.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esta pesquisa de natureza quantitativa e qualitativa se classifica como descritiva. Conforme
explica Gil (2002, p. 42), esse tipo de pesquisa pode incluir levantamento de dados por meio
de questionario para descrever “caracteristicas de determinada populacdo ou fendomeno” ou
estabelecer “relagdes entre variaveis”. Esta pesquisa se propde a estudar a percepcdo de
qualidade dos servigos prestados pela Biblioteca Central da UFES por seus usuarios. Sendo
assim, é feito um levantamento da percepcdo dos usuérios em relacdo a diversas variaveis
propostas pela escala Servqual. Complementarmente, realizam-se andlise documental e
entrevista a servidores que atuam na biblioteca por meio de questionarios elaborados com
base em registros de reivindicacfes de usuarios. Desta forma, a percepc¢édo dos usuarios quanto

a qualidade dos servicos prestados pela BC foi captada por diferentes instrumentos de coleta.

3.1 INSTRUMENTOS DE COLETA

A escala Servqual foi traduzida livremente do idioma inglés para o idioma portugués falado
no Brasil e utilizada em pré-teste realizado na Biblioteca Setorial Tecnoldgica (BST) da
UFES com a participacdo de 16 usudrios. O pré-teste sinalizou que alguns itens da escala
Servqual ndo se ajustavam bem quando aplicado naquele contexto, principalmente o item 13,
que se refere a uma questdo em sentido invertido. Numa escala de 1 a 7, o usuario deve
marcar 1 para demonstrar que a expectativa € maxima em relacdo a esse item, enquanto nos
demais itens, os usuarios devem marcar 7. Os resultados indicaram esse item como o principal

exemplo de incompatibilidade quando aplicado a uma biblioteca da UFES.

O pré-teste serviu para ajustar o instrumento de coleta quanto a tradugdo e aos campos
adicionais necessarios para descrever o perfil dos respondentes. A identificacdo das
caracteristicas dos respondentes € util para identificar as diferencas significantes entre grupos
de usuarios. A escala Servqual adaptada (APENDICE A) foi utilizada para mensurar a

qualidade dos servicos prestados pela BC.

A escala Servqual direciona-se a questdes gerais aplicaveis a diversos tipos de servigos.
Sendo assim, esse instrumento ndo € suficiente para especificar as principais causas dos
problemas existentes na BC. Desta forma, evidenciou-se a necessidade de incorporar a

pesquisa reivindicacdes diretas dos usuarios, j& previamente coletadas pela BC por meio de



48

formulérios disponibilizados aos usudrios junto a “caixinha de sugestdes”. Esses dados foram

utilizados para identificar as principais causas dos problemas existentes na biblioteca.

Além das reivindicacdes escritas, muitas outras sdo pronunciadas aos trabalhadores da BC
pelos usuérios no decorrer da utilizacdo dos servicos. Além da proximidade com 0s usuarios,
os trabalhadores da BC possuem a experiéncia técnica ou académica necessaria para
descrever os problemas e apontar as possiveis causas. Sendo assim, a pesquisa contou com
entrevista as chefias da BC relativa as causas consideradas vitais, identificadas com base nos

registros de reivindicaces dos usuarios.

3.2 POPULACAO E AMOSTRA

A populacdo da pesquisa é constituida por pessoas que utilizaram a menos de 3 anos 0s
servicos da BC. A BC ¢é voltada principalmente para a comunidade académica da UFES.
Entretanto, atende também & comunidade externa e nem todos os membros da comunidade
académica da UFES utilizam seus servi¢os. Sendo assim, o quantitativo de membros na
comunidade académica € uma boa estimativa para o tamanho da populacdo para fins desta

pesquisa.

De acordo com informacdo disponibilizada no site institucional da UFES, a comunidade
académica da universidade é formada por 1.650 professores, 2.500 técnico-administrativos,
20 mil alunos de graduacdo e 2.500 alunos de pés-graduacdo. Desta forma, a populacdo

estimada para a pesquisa na BC é de 26.650 usuarios.

A aplicacdo do questionario Servqual aos usuarios da BC contou com 363 respondentes,
quantitativo que supera o nivel de exigéncia adotado no desenvolvimento da escala original,
que é de 200 respondentes para uma populacdo de numero desconhecido. O total de
respondentes corresponde 1,36% dos usuarios. O critério para escolha da amostra foi a

voluntariedade dos usuarios para participar da pesquisa.

A amostra das reivindicagcGes dos usuérios é composta de 116 registros, sendo que alguns
usuarios registraram mais de uma reivindicacdo. Esses dados foram liberados pela direcéo da

BC para analise documental.
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Das entrevistas as chefias participaram nove respondentes indicados pela direcdo da BC.
Esses respondentes correspondem a 19,56% dos trabalhadores da BC. Trata-se de uma
amostra intencional, com objetivo de captar a percep¢do dos trabalhadores mais proximos a

gestdo da BC sobre os problemas apontados pelos usuarios.

3.3 COLETA DOS DADOS

O questionario Servqual adaptado foi aplicado presencialmente e via internet no periodo de
20/06/2013 a 15/08/2013. Grande parte dos dados foi coletada no inicio desse periodo,

conforme mostra o Grafico 3.
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GRAFICO 3 - DATA DE APLICACAO DO QUESTIONARIO
Fonte: Elaboragao propria.

A coleta presencial foi realizada no periodo de 21/06/2013 a 18/07/2013. Os questionarios
impressos foram disponibilizados aos usuarios em suporte localizado na entrada da BC. Uma
caixa receptora de questionarios foi disponibilizada em local de boa visibilidade proximo as

catracas de entrada e de saida.

A coleta eletrénica foi realizada no periodo de 20/06/2013 a 15/08/2013 por meio de
aplicativo de publicacdo de questionarios disponibilizado na internet. A comunidade
académica foi convidada por e-mail e por meio de redes sociais a responder ao questionario.
Todos os alunos de graduagdo foram convidados pela Pro-Reitoria de Graduagdo
(PROGRAD) por e-mail. A prioridade de divulgacdo aos alunos de graduacgdo é justificada

pelo foco de atuacédo da BC.



50

Foram coletados 110 questionarios presencialmente e 253 questionarios por meio eletronico,
que corresponde a mais do que o dobro do quantitativo pelo método tradicional. O Gréfico 4
ilustra a distribuicdo dos questionarios coletados durante os meses junho, julho e agosto de
2013.
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GRAFICO 4 - QUESTIONARIOS RESPONDIDOS POR MES
Fonte: Elaboragdo propria.

O Gréfico 5 apresenta a distribui¢do de acordo com a forma de aplicacéo presencial ou online.

N
w

300

250

200

s

questionarios

110
150

100 +—

Quantidade de

50 +—

r
Presencial Online

Formas de aplicacao

GRAFICO 5 - FORMA DE APLICACAO DO QUESTIONARIO
Fonte: Elaboragdo propria.

Além da survey realizada com base no método Servqual, extrairam-se informacfes dos
registros de reivindicacdes feitas por usuarios entre aproximadamente os meses de agosto de
2012 a julho de 2013. Os formularios de reivindica¢fes previamente preenchidos por usuarios
dos servicos prestados pela BC subsidiou a coleta de trés tipos de informacao percebida pelos
usuarios: problema, efeito do problema e solucéo proposta. Exemplo de problema registrado

por usuario: “esta faltando agua na biblioteca”; exemplo de efeito do problema: “os usudarios
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da biblioteca estdo ficando com sede durante os estudos”; exemplo de solugdo proposta:

“bebedouros novos”.

Apds resumo e lancamento dos registros em uma planilha, agruparam-se 0s registros por tipos
de problemas e ordenaram-se os problemas por quantidade de registros. Desta forma, foi
possivel identificar os principais problemas da BC, do ponto de vista dos usuérios, a fim de
subsidiar o desenvolvimento de questionario de entrevista a servidores que atuam na

biblioteca.

O principal objetivo das entrevistas foi a identificacdo das principais causas dos problemas da
BC, o que ndo pdde ser identificado nas reivindicacdes dos usuarios. Sendo assim, 0s
principais problemas e seus respectivos efeitos foram inseridos no roteiro de entrevista as
chefias da BC para constituir-se ponto de partida para as respostas, que poderiam ser
convergentes ou divergentes das percepcdes dos Usuarios.

Para cada problema identificado, as entrevistas seguiram o seguinte roteiro: (a) Melhor forma
de descrever o problema; (b) Periodo de ocorréncia do problema (problema resolvido?); (c)
Principais causas de ocorréncia do problema; (d) Como resolver o problema; (¢) Como

prevenir o problema.

As principais finalidades dessas questdes eram respectivamente:

a) confirmar ou retificar a descri¢do dos problemas realizada com base nos registros
de reivindicacgoes;

b) identificar se os problemas ja foram solucionados, tendo em vista o periodo em
que as reivindicacoes foram feitas;

c) identificar as causas principais e as causas secundarias dos problemas;

d) identificar as solucdes ja vislumbradas por profissionais que atuam na biblioteca e
contrapor com solugdes apresentadas por pessoas que utilizam 0s servicos; e

e) identificar possiveis acdes que impecam uma nova ocorréncia dos problemas.

Desta forma cria-se a possibilidade de aprofundar o conhecimento da realidade da biblioteca.
Enquanto a anélise quantitativa oferece uma visdo ampla da qualidade dos servigos prestados,

a analise qualitativa esclarece objetivamente os problemas percebidos pelos usuérios.
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3.4 ANALISE DOS DADOS

Os dados coletados utilizando a escala Servqual subsidiaram uma analise geral sobre o perfil
dos usuarios. Os dados foram analisados, com auxilio do software SPSS (IBM SPSS
Statistics, versdo 19), em trés etapas: analise das médias das lacunas, validagdo da escala
(analise fatorial confirmatoria) e analise fatorial das lacunas (anélise exploratéria). A primeira
analise destacou os itens com valores médios extremos para separar 0s itens prioritarios dos

itens menos prioritarios.

Para a validacdo da escala Servqual foram utilizados os dados das expectativas dos usuarios
(primeira parte da escala). Como a intencdo era confirmar se os itens respondidos pertencem
as dimensdes da escala original, as especificidades da BC nao deveriam afetar a configuracao
dos fatores. Assim, realizaram-se os procedimentos de analise fatorial em conformidade com

o desenvolvimento da escala Servqual (Figura 3 apresentada no referencial teorico).

A analise fatorial exploratdria das lacunas foi realizada com objetivo de agrupar fatores que
explicitem o modo como os usuarios atribuem qualidade aos servicos prestados
especificamente pela BC. A analise fatorial exploratdria das lacunas considerou a avaliagédo
que os usudrios fizeram da biblioteca com a qual estabelecem relacdo de prestacdo e
utilizacdo de servicos. Nessa etapa foram utilizadas as respostas referentes a avaliacdo dos

servigos prestados pela BC (segunda parte da escala Servqual).

Na anélise dos problemas especificos, alvo de reivindicacdes por parte dos usuarios da BC foi
utilizado o Grafico de Pareto para selecionar os principais problemas a fim de substanciar
entrevista a servidores que atuam na BC. As entrevistas foram analisadas estabelecendo-se
relacbes de complementaridade, confirmacdo e oposicdo de ideias. As causas vitais foram

descritas uma a uma, gerando base para a categorizacdo dos problemas de qualidade da BC.

Desta forma, um conjunto de resultados foi analisado a fim de possibilitar o desenvolvimento
de um plano de acéo consistente. Os principais resultados das analises foram sintetizados em
um quadro que elucida diagndstico e progndstico da qualidade dos servigos da BC. Assim, a
estrutura geral do plano de intervencdo em prol da melhoria da qualidade dos servicos

prestados pela BC foi desenvolvida.
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4 ANALISE DOS DADOS

Este capitulo apresenta os resultados da pesquisa dispostos em uma sequéncia que conduz ao
plano de acdo para melhoria dos servigos prestados pela BC, dentre os quais, destacam-se 0
autoemprestimo, a consulta local, o empréstimo domiciliar e a renovagdo de empréstimo.
Inicia-se pela analise dos dados coletados por meio da survey. Em seguida, apresenta-se a
analise das reivindicacdes dos usuarios juntamente com as entrevistas a servidores e gestores

que atuam na BC. Para finalizar, apresenta-se o plano de acéo.

4.1 PERFIL DOS RESPONDENTES

Este item descreve as principais caracteristicas dos usuarios que responderam ao questionario
contendo a escala Servqual. O Grafico 6 mostra que o questionario foi aplicado a pessoas que
utilizaram os servigos da BC ha menos de trés anos. Ressalta-se que dentre 0s 354 usuarios
que utilizaram servi¢os em 2013, pelo menos 110 usuarios compareceram na BC no periodo

da coleta, quantitativo correspondente a coleta presencial.
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GRAFICO 6 — ULTIMA UTILIZACAO DE SERVICO DA BC
Fonte: Elaboragao propria.

Pouco mais da metade dos respondentes € do género feminino, conforme Tabela 1. Esses
dados indicam que houve entre ambos os géneros equilibrada predisposi¢do para participar

voluntariamente da pesquisa.
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TABELA 1 - GENERO DOS RESPONDENTES

Género Masculino Feminino  Total
Quantidade 169 194 363
Percentual 46,6 53,4 100,0

Fonte: Elaboracéo propria.

Dentre os respondentes, 337 sdo alunos e 22 sdo professores. Os demais respondentes séo
usuarios que ndo possuem vinculo académico. A Tabela 2 apresenta total acima do
quantitativo de respondentes, pois cinco respondentes possuem mais de um tipo de vinculo

(aluno e professor a0 mesmo tempo).

TABELA 2 — VINCULO ACADEMICO DOS RESPONDENTES

Aluno Professor Outro Total
Quantidade 337 22 9 368
Percentual 91,58 5,98 2,44 100,00

Fonte: Elaborag&o propria.

A Tabela 3 mostra que a maioria dos respondentes estd matriculada em curso de graduacéo e
cerca de 10% dos respondentes sdo alunos de mestrado ou doutorado. Esses dados
demonstram que mesmo que a BC tenha um planejamento que prioriza o atendimento as
necessidades informacionais dos alunos de graduacao, seus servi¢os também sdo demandados

por alunos de pds-graduacao.

TABELA 3 - NIVEL ACADEMICO DO ALUNO

Graduacgdo Especializacdo Mestrado Doutorado Total
Quantidade 291 3 37 6 337
Percentual 79,08 0,82 10,05 1,63 91,58

Fonte: Elaboragdo propria.

A Tabela 4 mostra que metade dos professores respondentes atua na pds-graduacao, enquanto
ao outra metade atua apenas em curso de graduacgdo. Dentre os respondentes que atuam na
pos-graduacgdo, somente um é em nivel de doutorado, os demais sdo professores que lecionam

em curso de mestrado.
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TABELA 4 - NIVEL ACADEMICO EM QUE O PROFESSOR LECIONA

Graduacdo Mestrado Doutorado Total
Quantidade 11 10 1 22
Percentual 2,99 2,72 0,27 5,98

Fonte: Elaboragéo propria.

A faixa etéaria dos respondentes varia de 17 a 59 anos de idade. Conforme mostra o Gréfico 7,
h& maior concentracdo de usuarios entre as faixas etarias mais baixas. Quase metade (45,4%)
dos usuarios tem entre 19 e 22 anos. E possivel que a ampliacdo de vagas em cursos de ensino
superior no Brasil nos Gltimos anos tenha favorecido a reducdo da idade média de ingresso na
universidade. De qualquer forma, esses dados demonstram a necessidade de habilidade para

atender a um publico jovem.

60

50

w1\
o Il‘r\

jz / \VA A
|/ NN N

17 19 21 23 25 27 29 31 33 35 37 39 41 43 45 48 50 54 57 59
Idades

Quantidade de respondentes

GRAFICO 7 - IDADE DOS RESPONDENTES
Fonte: Elaboragdo propria.

O Gréfico 8 apresenta os vinculos académicos dos respondentes enquanto aluno ou professor.
Os centros académicos mais representados na pesquisa sdo o CCJE (Centro de Ciéncias
Juridicas e Econbmicas), o CT (Centro Tecnolégico) e o CCHN (Centro de Ciéncias
Humanas e Naturais). Os menos representados sdéo o0 CEUNES (Centro Universitario Norte),
0 CEFD (Centro de Educacdo Fisica) e o CE (Centro de Educacdo). Os centros académicos
com representatividade mediana foram o CAR (Centro de Artes), o CCA (Centro de Ciéncias
Agrarias), o CCE (Centro de Ciéncias Exatas) e o CCS (Centro de Ciéncias da Saude).
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GRAFICO 8 — VINCULO DOS RESPONDENTES

Fonte: Elaboracao propria.

Destaca-se a representatividade do CCA, que esta localizado fora da regido metropolitana de

Vitoria e teve participacdo na pesquisa muito superior ao CEUNES, também localizado fora

da Grande Vitoria. Ha indicios de que esses usuarios avaliaram a biblioteca de Alegre em vez

da Biblioteca Central da UFES. Por exemplo, um dos respondentes aproveitou um dos

campos do formulario eletrdnico para descrever detalhadamente problemas especificos da

biblioteca do campus de Alegre.

A Tabela 5 mostra que a distribuicdo dos alunos respondentes por faixa etaria esta

relativamente equilibrada entre as faixas “alunos com até 20 anos”, “alunos entre 21 e 25

anos” e “alunos acima de 25 anos de idade”. Nao é motivo de surpresa o fato de todos os

professores respondentes terem mais de 25 anos de idade.

TABELA 5 - VINCULO COM A UFES X FAIXA DE IDADE DOS RESPONDENTES

Menos Entre21e Acimade

20anos 25anos 25 anos Total

Aluno 106 140 91 337
Professor - - 22 22
Outro - 2 7 9
Total 106 142 118 368

Fonte: Elaboragao propria.

Na secdo seguinte apresentam-se e analisam-se os servicos utilizados pelos usuarios da BC.
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4.2 SERVICOS PRESTADOS PELA BC

Os servicos prestados pela BC estdo divididos em seis se¢bes: Acervo Geral, Multimeios,

Empréstimos, Pesquisa Bibliografica, Periddicos e Processamento Técnico. O Quadro 17

apresenta os servigos prestados em cada uma das segoes.

Além dessas secdes, a biblioteca conta com a Secéo de Colecdes Especiais e a Secdo de Obras

de Referéncia. Na primeira, os usuarios podem consultar acervo de obras raras e outros

materiais que ndo podem ser emprestados, nem reproduzidos. Na segunda se¢do, 0s USUArios

podem ter acesso a materiais de consulta rapida, como dicionarios, atlas e outros materiais.

Secao Servicos Prestados
Acervo Geral Assisténcia ao usuario: orientacdes dadas por bibliotecérios sobre questdes
Reposi¢do dos livros nas estantes. | pertinentes & biblioteca, assim como orientagdo na busca de livros nas

Empréstimo das chaves das cabines de
estudo em grupo.

estantes e na pesquisa usando-se catalogo online.
Consulta local: espagos destinados a consulta de material bibliografico.

Multimeios
Responséavel pelo empréstimo do acervo
audiovisual: VHS, DVD e CD-ROM.

Reserva de auditério: miniauditérios que podem ser reservados para a
comunidade universitaria, com fins académicos.

Visita orientada: agendamento de disponibilizagdo de equipe de
bibliotecarios para orientacdo a grupo de calouros sobre a utilizacdo dos
servigos do SIB/UFES.

Empréstimos

Responsavel pelo empréstimo e devolugdo
dos livros do acervo disponivel aos
usuarios. Efetua o cadastro para alunos de
pos-graduacdo e servidores da UFES. O
cadastro de alunos de graduagdo é feito
automaticamente pela PROGRAD.

Empréstimo domiciliar: empréstimo de exemplares a comunidade
universitaria com prazo de entrega de acordo com o tipo de vinculo com a
UFES.

Autoempréstimo: equipamento com orientagfes passo a passo que
possibilita ao proprio usudrio registrar 0 empréstimo de materiais.

Renovagdo de empréstimo: renovacdo de itens que estejam sem atrasos e
sem reservas (servigo disponivel no site da BC).

Reserva de livros: reserva que pode ser realizada quando todos o0s
exemplares estiverem emprestados.

Emissdo de nada-consta: fornecimento de comprovante de auséncia de
débito na Biblioteca.

Perdidos e achados: consulta a lista dos materiais encontrados, que séo
encaminhados ao coordenador de manutencgdo do prédio.

Pesquisa Bibliografica

Tem o objetivo de facilitar o acesso a
informacdo cientifica indisponivel no
acervo da Biblioteca Central.

Pesquisa na WEB: disponibilizacdo de computadores, com acesso a internet,
que podem ser utilizados para pesquisas de carater académico.

Comutacdo bibliogréafica: intercambio de material bibliogréafico.
Treinamento portal CAPES: treinamento para utilizacdo do Portal de
periddicos da Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior
(CAPES).

Periddicos
Controle e disponibilizacdo dos periddicos
da BC.

Acervo de reserva: materiais bibliograficos previamente selecionados por
docentes da UFES e disponibilizados apenas para consulta local.

Processamento Técnico

Catalogacdo, classificacdo e indexacdo do
material bibliogréfico. Responsavel
também pelo Repositdrio Institucional.

Biblioteca Digital de Teses e Disserta¢bes da UFES: disponibilizacdo, na
integra, dos contelidos das teses e dissertacOes defendidas na UFES.
Catalogacdo na publicacdo: elaboragdo da ficha catalografica de trabalhos
cientificos.

QUADRO 17 - SERVICOS PRESTADOS PELA BC

Fonte: Adaptado de UFES (2011b).

O Grafico 9 explicita os servi¢os mais utilizados pelos respondentes. Destaca-se a relevancia

dada pelos usuéarios para a “renovagdo de emprestimos”, que aparece em primeiro lugar, no
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mesmo patamar que a “consulta local”. Em seguida, os dois servicos mais utilizados sdo a

“reserva de livros” e 0 “autoempréstimo”.
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GRAFICO 9 - SERVICOS DA BC MAIS UTILIZADOS PELOS RESPONDENTES
Fonte: Elaboragao propria.

Observa-se que o “empréstimo domiciliar” ndo apareceu nessa lista. Esse fato é incoerente,
pois ndo é possivel renovar empréstimo sem que o empréstimo domiciliar tenha ocorrido. E

possivel que parte dos usuérios ndo conheca esse servico pelo termo empréstimo domiciliar

O Grafico 10 explicita os servicos menos utilizados. Observa-se que duas excelentes
ferramentas de pesquisa bibliograficas sdo os dois servigcos menos utilizados: “comutacédo
bibliografica” e “Treinamento Portal CAPES”. Esses dados indicam que quase todos 0s
respondentes nunca utilizaram esses servigcos. Talvez o treinamento para utilizacdo do Portal
de periodicos da CAPES seja dispensavel para a maioria dos usuarios. Esses dados podem ser

explicados pela facilidade de acesso a informacdes externas a BC.

E natural que “perdidos e achados” esteja entre os servicos menos utilizados, pois é de se
esperar que nem todas as pessoas percam pertences na BC. A baixa utilizagdo de “reserva de
auditério” também é natural, pois um Gnico usuario pode fazer uma reserva para varios outros
utilizarem. Também € esperado a “catalogacdo na publicacdo” pertencer a esse grupo, pois sé
é utilizada ao fim de algum curso ou quando algum material é publicado.

A “visita orientada” esta entre os servicos menos utilizados, mas melhora um pouco a posi¢do
em comparagdo com “catalogacdo na publicacdo”. Isso se deve ao fator de ser um servico

incentivado no ingresso na universidade e ndo no final do curso. Dos 363 respondentes,
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apenas 60 ja utilizaram a “Biblioteca Digital de Teses e Dissertacdes”. Esse servico deveria
ser mais bem utilizado nas pesquisas académicas, que devem ser incentivadas a partir do

ingresso na graduacao.
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GRAFICO 10 - SERVICOS DA BC MENOS UTILIZADOS PELOS RESPONDENTES
Fonte: Elaboragéo propria.

O Grafico 11 apresenta os servicos mais utilizados pelos professores que participaram da
pesquisa. Considerando apenas esse grupo de usuarios, o servi¢co “Biblioteca Digital de Teses

e Dissertagdes” passa a estar entre 0s servi¢cos mais utilizados.
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GRAFICO 11 - SERVIGOS MAIS UTILIZADOS PELOS PROFESSORES
Fonte: Elaboracéo propria.
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O Grafico 12 apresenta os servigos mais utilizados pelos alunos. O servigo “empréstimo
domiciliar” aparece no mesmo patamar que o servico “emissdo de nada-consta” requerido
geralmente nas seguintes situacdes: reopcdo, desligamento ou trancamento de curso,

transferéncia ou conclusédo do curso (para a solicitacdo do diploma).

300 286 281

250 A 220

200 -

150 A

204
171
135
104 104
100 A
N I E
0 - T T T T T T T

Renovagdo Consulta Reserva Auto Acervo de Pesquisa Empréstimo Emissdo de
de empréstimo local de livros empréstimo reserva na WEB domiciliar nada-consta

Quantidade de
alunos respondentes

Servicos

GRAFICO 12 - SERVICOS MAIS UTILIZADOS POR ALUNOS
Fonte: Elaboragao propria.

A seguir & analisada a percepcdo dos participantes da pesquisa quanto a qualidade desses

Servigos.

4.3 ANALISE DAS MEDIAS DOS ITENS DO QUESTIONARIO SERVQUAL

A andlise das médias dos itens do questionario Servqual objetiva identificar os itens
prioritarios: aqueles que tém lacuna com maior extensdao. Uma lacuna é definida como sendo
a diferenca entre o que o usuario espera de um determinado tépico relativo a um servico de
biblioteca e o que ele efetivamente recebeu ao utilizar os servicos da BC. O Gréafico 13 mostra
uma grande variabilidade no valor das lacunas, todas com sinal negativo, significando que em
todos os itens questionados as expectativas sao maiores do que a percepg¢ao gque 0S USUArios

tém da qualidade dos servigos prestados pela BC.

Um caso particular é o item 13, que apresenta lacuna negativa bem menos extensa que as
demais, além de menor expectativa. Verificando o padrdo das respostas, percebe-se
dificuldade dos usuarios em interpretar esta questdo, que é a Unica realizada em sentido

negativo. No sentido negativo, uma alta expectativa seria representada por um numero
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préximo de um em vez de um numero préximo de sete. Percebe-se que o padrdo das respostas

dos usuarios para este item inviabiliza a permanéncia do mesmo nesta analise preliminar.

Lacunalacunalacunalacunalacunalacunalacunalacunalacunalacunalacunalacunalacunalacunalacunalacunalacunalacunalacunalacunalacunalacuna
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22
-0,39

-0,94

-1,00

1,25
/\ A -1,42

-1,50 A
-1,65
71,74
7 -1,89
-2,00
541 -2,36 -2,36

Média

\/-2,07
-2,40

-2,50 248
/2,55

-3,00

Lacunas

GRAFICO 13 - VALORES MEDIOS POR LACUNA
Fonte: Elaboragao propria.

Legenda:
Lacunal=E; —P;.
Lacunan =E,—-P,, nvariando de 1 a 22

Em que:

E1 - Bibliotecas universitarias devem ter equipamentos atualizados.

E2 - Suas instalagdes fisicas devem ser visualmente atraentes.

E3 - Seus trabalhadores devem estar bem vestidos e parecer limpos.

E4 - A aparéncia das instalaces fisicas dessas bibliotecas deve estar de acordo com o tipo de
servigos prestados.

E5 - Quando uma biblioteca universitaria promete fazer algo em determinado prazo, ela deve
cumprir.

E6 - Quando os usuarios tém problemas, a biblioteca universitaria deve ser simpatica e
tranquilizadora.

E7 - Essas bibliotecas devem ser confiaveis (no sentido de poder depender dela).

E8 - Elas devem prestar 0s seus servi¢os no prazo prometido.

E9 - Elas devem manter seus registros com preciséo.
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E10 - Espera-se que essas bibliotecas contatem os usuérios exatamente quando 0s servigos
forem concluidos.

E11 - Espera-se prontidao dos trabalhadores dessas bibliotecas para realizacdo dos servigos.

E12 - Os trabalhadores dessas bibliotecas precisam estar sempre dispostos a ajudar 0s
USUArios.

E13 - Tudo bem se os trabalhadores estiverem ocupados demais para responder prontamente
as solicitagdes dos usuarios.

E14 - Espera-se que 0s usuarios possam confiar nos trabalhadores dessas bibliotecas.

E15 - Espera-se que 0S USUArios possam se sentir seguros em suas transacdes com 0s
trabalhadores dessas bibliotecas.

E16 - Seus trabalhadores devem ser educados.

E17 - Seus trabalhadores devem ter apoio adequado da biblioteca para executar bem seus
Servigos.

E18 - Espera-se que essas bibliotecas deem atencéo individualizada aos usuérios.

E19 - Espera-se que os trabalhadores dessas bibliotecas deem atencao personalizada aos
usuarios.

E20 - Espera-se que esses trabalhadores saibam quais sdo as necessidades dos usuarios.

E21 - Espera-se que essas bibliotecas sejam sensiveis aos reais interesses dos usuarios.

E22 - Espera-se que essas bibliotecas funcionem em horério conveniente para todos os

usuarios.

P1 - A Biblioteca Central (BC) da UFES tem equipamentos atualizados.

P2 - As instalacg@es fisicas da BC sdo visualmente atraentes.

P3 - Os trabalhadores da BC estdo bem vestidos e parecem limpos.

P4 - A aparéncia das instalacdes fisicas da BC esta de acordo com o tipo de servicos
prestados.

P5 - Quando a BC promete fazer algo em determinado prazo, ela cumpre.

P6 - Quando vocé tem problemas, a BC € simpatica e tranquilizadora.

P7 - A BC é confiavel (vocé pode depender dela).

P8 - A BC presta seus servi¢os no prazo prometido.

P9 - A BC mantém seus registros com preciséo.

P10 - A BC entra em contato com 0s usuarios exatamente quando os servi¢os sdo concluidos.

P11 - Os trabalhadores da BC realizam os servigos com prontidao.

P12 - Os trabalhadores da BC estdo sempre dispostos a ajudar 0s usuarios.
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P13 - Os trabalhadores da BC estdo ocupados demais para responder prontamente as
solicitacBGes dos usuarios.

P14 - Vocé pode confiar nos trabalhadores da BC.

P15 - Vocé se sente seguro em suas transa¢es com os trabalhadores da BC.

P16 - Os trabalhadores da BC s&o educados.

P17 - Os trabalhadores obtém o apoio adequado da BC para executar bem seus servicos.

P18 - A BC lhe da atencéo individual.

P19 - Os trabalhadores da BC lhe dao atencao personalizada.

P20 - Os trabalhadores da BC sabem quais séo as necessidades dos Usuarios.

P21 - A BC é sensivel aos reais interesses dos Usuarios.

P22 - A BC funciona em horéario conveniente para todos 0s usuarios.

Alguns itens do questionario Servqual se destacaram quanto a média referente a expectativa,
percepcdo ou lacuna. Esses itens séo apresentados a seguir agrupados nas categorias “itens de

prioridade baixa”, “itens de prioridade média” e “itens de prioridade alta”.

4.3.1 Itens de prioridade baixa — avaliacdo boa em relacdo a expectativa

A “aparéncia dos trabalhadores” (lacuna 3) corresponde a um dos itens que requer menos
atencdo por parte da BC. Esse item apresenta a quarta maior percepcéo de qualidade da BC. O
resultado entre as expectativas e as percep¢des dos usuarios quanto a esse item é a menor
lacuna (-0,940) desconsiderando-se a lacuna do item 13.

O “contato da BC ap06s a conclusdo de servigos” (item 10) apresentou a terceira maior
percepcao de qualidade e uma expectativa mediana, somente um pouco superior a percepcao,
resultando em uma lacuna pequena (22 menor). E provavel que os usuarios tenham associado
este item ao servico de empréstimo domiciliar, pois, neste caso, as informacbes sobre o
empréstimo sdo enviadas ao usuario automaticamente por e-mail. Outro e-mail automatico é

enviado quando vence o0 prazo de entrega do material emprestado.

A expectativa dos usuarios quanto a “individualizacdo do atendimento” (item 18), também
apresentou baixo valor da lacuna. Os itens 18 e 19, referentes a “atencdo individualizada” e
“personalizada”, apresentam as menores expectativas. Sendo assim, esses itens seriam

considerados 0os menos relevantes para os usuarios da BC. O item 19 (atencéo personalizada)
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apresenta a menor percepgdo, enquanto o item 18 (atencdo individual) apresenta a quinta
menor percep¢do. A percepcdo dos usuarios indica que a atengdo na BC é mais individual do
que personalizada. Atencdo individual significa concentrar a atencdo em um usuario por vez,
enquanto atencdo personalizada significa diferenciar as caracteristicas do atendimento de

acordo com as especificidades de cada usuario a ser atendido.

A analise das médias das lacunas indica que os itens 18 e 19 estdo entre as cinco menores
lacunas (3% e 5% posicdo). Sendo assim, possiveis intervencdes em prol de melhorias nos
aspectos inerentes a esses itens ndo precisam ser urgentes. A personalizacdo do atendimento é
relevante, pois as expectativas dos usuarios sdo diversas. Sendo assim, é importante atencdo
as especificidades dos diferentes perfis de usuarios, mesmo ndo sendo questdo de alta

prioridade.

Vale ressaltar que apesar desses itens apresentarem pequena lacuna entre o esperado e o
recebido, em nenhum dos itens submetidos a avaliagdo os usuarios avaliaram 0s servi¢cos
melhor do que a expectativa que tém de um servico de biblioteca universitaria. Todos os itens

submetidos a avaliagdo, portanto, frustram as expectativas dos usuarios.

4.3.2 Itens de prioridade média — avaliacdo mediana em relacdo a expectativa

A expectativa média quanto ao conhecimento dos trabalhadores a respeito das necessidades
dos usuérios (item 20 — média: 5,57) é pouco maior que a expectativa média do item 18,
contudo o valor da lacuna desse item é equiparavel aos valores das lacunas medianas.
Conhecer as necessidades dos usuarios € importante para prestar um atendimento
personalizado. A percepg¢do dos usuarios quanto a conveniéncia do horéario de funcionamento
da BC (item 22) € um item prioridade média. Apresenta a sétima maior percepcao e a sexta
maior expectativa. Cabe destacar que essa elevada percepcdo, ndo garante que a lacuna
relativa a esse item seja minima, pois a expectativa do usuario quanto a conveniéncia do

horéario é superior suficientemente para resultar em uma lacuna mediana.

4.3.3 Itens de prioridade alta — avaliacédo baixa em relagdo a expectativa

O item 1, relativo a atualizacdo dos equipamentos, apresenta a maior lacuna (-2,65). Entre os

motivos responsaveis por esse resultado, pode estar a insatisfacdo dos usuarios quanto ao néo
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funcionamento do equipamento de autoempréstimo. A expectativa dos usuérios quanto a
aparéncia das instalacGes fisicas (item 2) é baixa (5,81), mesmo assim 0s usuarios percebem o

espaco fisico da BC muito aquém da expectativa.

Ha expectativa elevada (quarta maior) de que os trabalhadores tenham apoio adequado para
realizar bem seus servicos (item 17). Contudo a percepgdo referente a este item esta
praticamente na média e na mediana. O resultado € uma elevada lacuna entre o que é esperado

e 0 que é percebido (terceira maior).

Acompanhando o alto grau de expectativa que os usuarios tém de receberem servicos de
qualidade, estd o item 16, que se refere a educacdo dos trabalhadores (segunda maior
expectativa). O item 12 apresenta uma lacuna de -2,36. Neste item, a variacdo no padréo de
percepcdo dos usuarios pode estar relacionada aos diferentes perfis de atividades de
atendimento exercidas na biblioteca.

Desta forma, as analises mostram que 0s usuarios estdo mais preocupados com as melhorias
nos equipamentos, instalacdes fisicas e na disposi¢cdo dos trabalhadores em ajuda-los do que
com a aparéncia dos trabalhadores ou se o atendimento € individualizado ou personalizado.

4.3.4 Metas de melhorias
O planejamento da melhoria da qualidade é continuo, contudo é necesséario algumas metas

para apresentacdo de resultados. O Quadro 18 organiza uma sequéncia para apresentacdo de

solucdes para os principais itens destacados.

Curto prazo Instalag@es fisicas e equipamentos (itens 1 e 2).

Capacitacdo e motivagdo dos trabalhadores para atendimento aos usuarios (itens 17, 16 e 12).
Médio prazo Estudo sobre as necessidades dos usuérios (itens 20 e 22), incluindo horério de
funcionamento da BC.

Longo prazo | Agilidade do sistema de informacdes e personalizacdo do atendimento (itens 19, 18 e 10).

QUADRO 18 - METAS PARA APRESENTACAO DE RESULTADOS
Fonte: Elaboragéo propria.

A personalizagdo dos servigcos com rapidez de resposta é um projeto complexo que depende

de capacitagdo especifica para esse fim, além de infraestrutura fisica e sistemas de
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informagdo. A capacitagdo deve ser direcionada para o estudo sobre as necessidades dos
usuarios, o qual deve ser aprofundado com a participacéo de todos os trabalhadores da BC.

Desta forma, estabeleceu-se uma estrutura basica para o plano de acdo de melhoria da
qualidade dos servicos da BC. O curto prazo foi estabelecido com os itens de prioridade alta.
O médio prazo foi estabelecido dois itens de prioridade média. O longo prazo foi estabelecido
com os principais itens de prioridade baixa. Esta estrutura de planejamento sera desenvolvida

a partir das analises seguintes.

4.4 DIMENSOES DA QUALIDADE DE SERVICO NA BIBLIOTECA CENTRAL

4.4.1 Validacao e adaptacdo do questionario Servqual

A validacdo da escala Servqual foi realizada com os dados das expectativas, pois o objetivo é
validar a escala quanto a sua aplicabilidade a servicos de bibliotecas e ndo ao caso especifico
da BC. O processo de validacdo e adaptacdo da escala Servqual consiste em uma sequéncia de
analises fatoriais confirmatérias e exploratdrias, iniciando-se pela analise fatorial
confirmatoria. A analise fatorial confirmatoria serve para excluir itens inconsistentes com o0s

respectivos fatores.

O processo de verificacdo da escala Servqual aplicada na BC indicou a necessidade de excluir
os itens 1, 10, 13 e 22 (itens que ndo apresentam boa correlacdo com os demais itens que
compdem o fator). A Tabela 6 apresenta os valores dos coeficientes Alfa de Cronbach e das
correlagbes do item com o total (fator) para cada dimensdo referente a escala original. Para
uma escala ser considerada confiavel, o fator deve apresentar um Alfa de Cronbach superior a
0,7. Apos a retirada dos itens indicados, os valores de alfa para os fator Tangibilidade foi de
0,631, para Receptividade foi de 0,711 e para Empatia foi de 0,767. Apenas os fatores
Receptividade, Garantia e Empatia apresentaram valor de Alfa de Cronbach superior a 0,7
sendo que Tangibilidade e Confiabilidade apresentaram valores proximos ao limite (>0,6). O

APENDICE C apresenta os dados completos da anélise fatorial dessa etapa da pesquisa.
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TABELA 6 — CONSISTENCIA INICIAL DAS DIMENSOES DA ESCALA SERVQUAL

. ~ _— laca
Dimensao Cécl)zabgih Item Aspecto (Resumo da Descri¢éo do Item) iz:ﬁﬁ
1 |Atualizacdo dos equipamentos 0,281
'g‘gj 2 |Visibilidade e aparéncia das instalaces fisicas 0,437
Tangibilidade D(;pois 3 |Aparéncia dos trabalhadores 0,459
0,631 4 |Adequacdo da aparéncia das instalacdes fisicas ao tipo 0,417
de servicos
5 |Fazer algo em determinado prazo, quando prometido 0,347
6 [Firmeza e solidariedade na resolucéo dos problemas dos | 0,362
usuarios
Confiabilidade] 0,644 7 |Confiabilidade, no sentido de poder depender da 0,423
biblioteca
Prestacdo de servi¢os no prazo prometido 0,555
Precisdo dos registros mantidos 0,402
Antes 10 |Prontid&o em informar a conclusao do servico 0,159
o 0,113 11 |Prontid&o para realizar o servico 0,210
Receptividade . . -
Depois 12 |Constante disposic¢do para ajudar 0,244
0,711 13 |Prontid&@o para responder as solicitagdes dos usuarios - 0,153
14 |Credibilidade dos trabalhadores 0,518
. 15 [Seguranca nas transa¢Ges com os trabalhadores 0,623
Garantia 0,721 =
16 [Educagdo dos trabalhadores 0,495
17 |Apoio adequado aos trabalhadores 0,483
18 |Atencdo individual 0,662
Antes 19 |Atencdo personalizada 0,656
Empatia 0,737 20 [Conhecimento das necessidades dos usuarios 0,486
Depois | 21 |Sensibilidade aos reais interesses dos usuarios 0,499
0,767 22 |Conveniéncia do horario de operacédo para todos 0s 0,227

usuarios

Fonte: Dados da pesquisa.

A analise fatorial exploratdria serve para realocar itens em fatores. Os itens realocados sdo

aqueles que apresentam baixo coeficiente de correlacdo item-total e que a retirada do mesmo

aumenta o coeficiente alfa.

Analise Fatorial Exploratoria

O proximo passo foi verificar se os itens da escala de expectativa sdo reagrupados em novos

fatores quando solicitada uma anélise fatorial exploratéria. Ao fim do processo de validacéo

da escala, a analise fatorial exploratéria apresentou quatro fatores, com eigenvalue acima de 1
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e capacidade de explicacdo da variancia de 58,81%. Esse procedimento resultou em uma
escala baseada no método Servqual com 18 itens, divididos em cinco fatores/dimens@es. A

Tabela 7 apresenta o relatorio final da extracdo dos fatores.

TABELA 7 - RELATORIO DA EXTRAGCAO DOS FATORES

Variéncia Total Explicada

Eigenvalues Iniciais Somas de Rotagdo dos Quadrados

Fatores Total % da Variancia | Cumulativa % Total % da Variancia | Cumulativa %
1 4,817 26,760 26,760 4,817 26,760 26,760
2 1,974 10,968 37,728 1,974 10,968 37,728
3 1,568 8,710 46,438 1,568 8,710 46,438
4 1,206 6,703 53,140 1,206 6,703 53,140
5 1,020 5,668 58,809 1,020 5,668 58,809
6 0,929 5,162 63,971

Fonte: Dados da pesquisa, adaptado de relatério gerado pelo software IBM SPSS Statistics, versdo 19.
Método de Extragdo: Principal Component Analysis.

A validacdo de escala alterou quatro dimensGes, mantendo 0s seus principais aspectos,

conforme sintetizado na Tabela 8.

TABELA 8 - DIMENSOES DA QUALIDADE DE SERVICOS DE UMA BIBLIOTECA
UNIVERSITARIA

Din)gnsﬁes Apés Alfa Item Correlacao CoeficientNe de Agrupamento
Andlise Fatorial Item-Total Correlacao* Anterior
2 0,460 0,767
Tangibilidade 0,631 3 0,465 0,731 Tangibilidade
4 0,398 0,604
5 0,398 0,700
. 7 0,365 0,425 -
Comprometimento 0,631 3 0.589 0.687 Confiabilidade
9 0,348 0,605
6 0,447 0,696 Confiabilidade
Receptividade 0,708 11 0,573 0,666 .
Receptividade
12 0,562 0,779
14 0,518 0,693
. 15 0,623 0,790 .
Garantia 0,721 16 0.495 0.699 Garantia
17 0,483 0,698
18 0,662 0,776
Atencéo 0,737 19 0,656 0,785 Empatia
20 0,486 0,743
21 0,499 0,654

Fonte: Dados da pesquisa.
Nota: Foram utilizadas as op¢des Rotated Component Matrix, Principal Component Analysis e Varimax with
Kaiser Normalization.
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O item 6 foi transferido para a dimensdo Receptividade, com a qual apresenta maior
correlagdo. N&o houve comprometimento no significado dessa dimensdo. A dimensdo
Confiabilidade, que perdeu o item 6, ficou com quatro itens que apresentam maior coes&o.
Esses itens se referem a comprometimento com precisdo e cumprimento de prazo. Os itens

remanescentes integraram o fator Comprometimento.

A dimensdo Tangibilidade perdeu o item 1, contudo manteve aspectos que justificam manter
0 mesmo nome. A dimensdo Empatia perdeu o item 22, que é bem especifico; se diferencia
dos demais itens da dimens&o. Os itens remanescentes passam a integrar o fator Atencéo, por
se referirem a atengdo dada ao usuario em sua individualidade, abrangendo seus interesses e

necessidades. A dimensao Garantia manteve-se intacta.

Desta forma, a analise das expectativas dos usuérios demonstrou que os usuarios da BC
entendem qualidade de servico de maneira bem proxima do modelo original proposto na
escala Servqual, apesar da exclusdo de quatro itens. Os cinco fatores apresentados
representam o construto qualidade de servico; a qualidade de servico que 0s usuarios esperam

receber.

A escala adaptada, contendo 18 itens, podera ser aplicada periodicamente na BC a fim de
acompanhar a evolucdo da qualidade dos servicos prestados. E importante que a adaptacéo da
escala Servqual para aplicacdo continua seja realizada com base no questionario de
expectativas para que as peculiaridades do contexto atual da BC tenham menos interferéncia
no resultado. Como este trabalho se limita ao contexto atual da BC, optou-se por centrar na

analise fatorial das lacunas, conforme apresentado a seguir.

4.4.2 Andlise fatorial das lacunas

A forma mais direta de adaptar a escala Servqual a realidade da BC é por meio de analise
fatorial exploratoria e confirmatoria das lacunas. Antes de efetivar a analise fatorial das
lacunas, foi realizada uma andlise fatorial com 0 conjunto de expectativas, percepcdes e
lacunas. Essa analise fatorial evidenciou que, em sua maioria, as lacunas acompanham as
respectivas percep¢des na divisdo em fatores. O motivo é que, em média, o desvio padrdo das
expectativas € menor. A média das médias das expectativas € 6,26 e a média dos desvios

padréo das médias das expectativas € 1,000. Por outro lado, a média da media das percepgdes
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é 4,36 e a média dos desvios padrdo das médias das percepcbes é de 1,796. Sendo assim, as
médias das expectativas estdo mais estaveis em um patamar superior, em relacdo ao qual as
percepcOes variam. Neste sentido, as percepcdes, em si, ja se aproximam a uma medida de
qualidade, pois seus valores sdo mais decisivos do que os valores das expectativas para definir
os valores das lacunas. Embora as médias das percepc¢des sejam relevantes para estabelecer as
lacunas, a andlise fatorial das lacunas é suficiente para agrupar fatores relacionados a

avaliacdo que os usuarios fazem da qualidade dos servicos prestados pela BC.

Ap0s varios tipos de anélise fatorial, percebeu-se que os fatores sdo agrupados em funcao de
dois principais tipos de informacdo: (a) sobre o que é a avaliagcdo e (b) o que esta sendo

avaliado.

Tipo de Informagdo Informacdes

Sobre o0 que € a avaliacdo Aparéncia; confiabilidade; prazo; precisio; educagdo; atengdo; etc.

O que esté sendo avaliado BC, como institui¢do; trabalhadores; instalagOes fisicas; equipamentos.

QUADRO 19 — TIPOS DE INFORMAGCAO EXPRESSA NOS ITENS
Fonte: Elaboragdo propria.

Essa influéncia é percebida na escala Servqual original, sobretudo quando se compara as
dimensbes Confiabilidade, mais relacionada a instituicdo, e Garantia, mais relacionada aos

trabalhadores. Outra dimensdo muito relacionada aos trabalhadores é a Receptividade.

A analise fatorial exploratoria e confirmatdria das lacunas evidenciou quatro fatores, que
transparecem a influéncia dos tipos de informacdo. Acentua-se a influéncia do tipo de
informacao “o que esta sendo avaliado” sobre o resultado dos fatores, ocasionando mescla de

itens das dimensdes Garantia e Receptividade.

Fator Itens Sobre o que é a avaliagéo e 0 SEE
avaliado
Comprometi- 57,8,9 Prazo; confiabilidade; precisdo. COF“F’FO’T‘EE'”‘E“‘O
mento da instituicdo.
Atitude 6, 11, 12, Simpatia, educacéo; confiabilidade; prontidao, Atitude dos
14, 15,16 | disposi¢8o para ajudar e seguranca. trabalhadores.
Atencéo Personalizacdo do atendimento; conhecimento sobre as | Atencgdo a
18, 19, 20, . A : LR
21 necessidades dos usuarios; sensibilidade aos reais individualidade dos
interesses dos USurios. USUArios.
Tangibilidade 12,3 4 Atuallzelgao fjc_as equipamentos; aparéncia das Tangibilidade.
instalagdes fisicas e dos trabalhadores.

Quadro 20 — Informacdes dos fatores
Fonte: Elaboragao propria.
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O Quadro 20 apresenta os quatro fatores e as principais informacdes contidas em seus itens. O
fator “Comprometimento” avalia o comprometimento da BC com questdes de prazo e
precisdo. Compreende fazer a coisa certa, na hora certa para que 0s usuarios possam sentir-se
seguros ao depender da BC. Possam, por exemplo, a confiar nos dados do catalogo do acervo,
acessivel pela internet. A andlise fatorial agrupou os itens da dimensdo “Confiabilidade”,
exceto o item 6, que trata de simpatia quando os usuarios tem problemas. Mesmo néo citando
o termo “trabalhadores”, o contetdo do item apresenta significados mais relacionados com os
trabalhadores do que com a instituicdo. Na lingua portuguesa é mais natural o termo
“trabalhadores simpaticos” do que “biblioteca simpatica”. O item 17 apresentou pouca
correlacdo com este fator, pois ha duas informagfes em seu contetdo: a) apoio recebido da
BC; b) boa execucdo dos servicos. O item 17, ndo trata exclusivamente de atitude dos

trabalhadores e isso se refletiu na analise fatorial.

O fator “Atitude” avalia o padrdo de atendimento dos trabalhadores aos usuarios em geral.
Agrupou alguns itens das dimensdes “Receptividade” e “Garantia”, além do item 6, que se

alinhou a esta perspectiva, conforme explicado no paragrafo anterior.

O fator “Aten¢do” avalia a atengdo que os usudrios da BC recebem individualmente,
abarcando a profundidade do conhecimento sobre suas necessidades e a sensibilidade aos seus
reais interesses. Esse fator herdou itens da dimensdo “Empatia”, exceto o item 22 que se

refere & conveniéncia do horario de funcionamento.
O fator “Tangibilidade” corresponde exatamente a Dimensdo “Tangibilidade” da escala
original. Avalia os aspectos tangiveis da BC, incluindo as instala¢es fisicas, 0s equipamentos

e os trabalhadores.

Esses fatores se classificam em trés etapas, conforme Quadro 21.

Classificacao dos Fatores Fatores
Aspectos Tangiveis Tangibilidade
Individualidade dos usuarios Atencéo
Aspectos Intangiveis . - Trabalhadores Atitude
Generalidade dos usuarios —— -
Instituicédo Comprometimento

QUADRO 21 - ETAPAS DE DIVISAO DOS FATORES DAS LACUNAS
Fonte: Elaboragdo propria.
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A primeira divisdo que se faz € quanto a tangibilidade. A segunda divisdo é quanto a
individualidade da atencdo. A terceira etapa evidencia dois focos distintos de avaliagéo:
trabalhadores e instituicdo. O Grafico 14 apresenta as médias de expectativa e percepcdo que

esses fatores receberam dos usuarios.

6.68 6,83

6,12

5,53

M Expectativa

M Percepgao

Tangibilidade Atencgdo Atitude Comprometimento

Fatores

GRAFICO 14 - MEDIAS DE EXPECTATIVA E PERCEPCAO DOS FATORES
Fonte: Elaboragéo propria.

No Gréfico 15 é possivel visualizar os fatores mais relevantes na opinido dos usuérios da BC.
Destaca-se a relevancia do fator Comprometimento. O Gréafico 15 apresenta os valores médios

das lacunas e demonstra que a lacuna do fator Atitude é maior.

0,50

0,00 T T

-0,50

-1,00

Média das lacunas

-2,00 1,85
-1,99

-2,20

-2,50
Fatores

GRAFICO 15 - MEDIA DAS LACUNAS DOS FATORES
Fonte: Elaboracéo prépria.



73

Como a média das lacunas de todos os fatores é elevada, € necessaria uma intervencéo da BC
em todos os fatores a partir das principais lacunas. Uma forma de identificar os itens
prioritarios de atencdo em cada fator é escolher aqueles cujas lacunas sdo superiores a media

da lacuna. A Tabela 9 apresenta esta selecéo.

TABELA 9 —-PRINCIPAIS ITENS DEFICITARIOS EM CADA FATOR

Fator Itens prioritarios Lacuna
Tangibilidade 1 — Equipamentos atualizados. - 2,65
2 — Instalacdes fisicas visualmente atraentes. -2,48
Atitude 6 — Simpatia e tranquilidade quando o usuario tiver problemas. -2,43
16 — Ser educados. - 2,40
12 — Estar sempre dispostos a ajudar os usuarios. -2,36
11 — Realizar os servigos com prontid&o. -2,10
Atengdo 21 — Ser sensivel aos reais interesses dos UsUarios. -2,40
Comprometimento 7 — Ser confiavel (usuérios dependem da BC). - 2,36

Fonte: Elaboragéo propria.

Desta forma, os aspectos mais criticos sdo identificados. O usuario espera sensibilidade aos
seus reais interesses. Uma vez sensibilizada, a BC precisa estar comprometida, tendo em vista
que o usuério depende dos servigcos dessa instituicdo. Dentre os aspectos tangiveis, a
atualizagdo dos equipamentos e a aparéncia das instalacfes fisicas sdo emblemaéticas na
percepcdo dos usudrios quanto a qualidade dos servicos. N&do obstante as limitagdes
existentes, os usuarios esperam melhorias também na atitude dos trabalhadores. Esperam que
os trabalhadores estejam mais dispostos a ajudar os usuarios, sempre com tranquilidade,

simpatia e educacéo, além de realizar os servigos com prontid&o.

A seguir serdo analisadas as principais reivindicacbes dos usuarios quando aos Servicos
prestados pela BC da UFES. Serdo apresentados também os resultados das andlises das
entrevistas com os servidores da BC ao serem apresentados aos problemas apontados pelos

USUarios.

4.5 REIVINDICAGOES DOS USUARIOS

4.5.1 Causas vitais

A anélise das reivindicacdes dos usuarios identificou 31 problemas, conforme APENDICE A.

Os principais problemas apontados pelos usuarios foram iluminagdo, climatizacdo, agua,

banheiro, internet, espaco fisico, mdveis, autoempréstimo, siléncio, quantitativo de
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exemplares, limitacdo do empréstimo e alerta quanto a data de renovacdo. Esses doze
problemas agrupam 74,14% dos registros de reivindicac@es, acordo com o Grafico de Pareto
(APENDICE B).

Os registros sobre o problema “iluminac¢do” foram sintetizados conforme Quadro 22.

Problema Resultado do Problema Solucéo do Problema

Precariedade da Usuarios sem condic6es saudaveis Providenciar junto a Prefeitura Universitaria,
iluminacdo (lampadas para estudar na biblioteca, a reposicdo das lampadas queimadas. Se
fracas ou queimadas). principalmente a noite. necessario, recorrer a Reitoria.

QUADRO 22 - SINTESE DOS REGISTROS SOBRE ILUMINACAO
Fonte: Elaboragdo propria.

A estrutura fisica da BC € antiga; construida ha mais de 30 anos, em uma época em que a
pesquisa bibliografica ndo dispunha de equipamentos dependentes de eletricidade. Novas
tecnologias de informacdo agilizaram o acesso a informacdo, mas sobrecarregaram a rede
elétrica. A sobrecarga da rede elétrica aliada a reatores e lampadas de ma qualidade exige que
o0 trabalho de manutencéo e substituicdo de lampadas seja constante. La&mpadas queimadas
com elevada frequéncia tornam precéria a iluminacdo da BC, prejudicando o aprendizado dos
usudrios, principalmente a noite. Este tem sido um recorrente problema da BC, devido a

inadequacdo da rede elétrica a crescente demanda.

Climatizacdo é outra questdo dependente da qualidade das instalacfes elétricas. Os registros
das reivindicagdes dos usuarios quanto ao problema “climatiza¢do” foram sintetizados

(Quadro 23).

Problema Resultado do Problema Solucéo do Problema

Espacos de estudo desconfortaveis Usuérios, em ambiente sem ventilagdo Providenciar projeto de
por ndo dispor de condicionadores de | adequada, expostos ao calor e a mosquitos, climatizacéo de toda a

ar ou ventiladores para amenizar a apresentam dificuldade para se concentrar biblioteca.

temperatura do ambiente. nos estudos dentro da biblioteca.

QUADRO 23 - SINTESE DOS REGISTROS SOBRE CLIMATIZACAO
Fonte: Elaboragdo propria.

Falta climatizacdo na BC. Os ventiladores instalados ndo sdo suficientes para manter a
temperatura do ambiente em um nivel satisfatorio. E necessario um projeto de climatizacio
para subsidiar a decisdo entre ar condicionado central ou climatizagdo por setores. Os dois

obstaculos imediatos a proposta de climatizacdo da BC sdo a precariedade das instalacfes
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elétricas e as particularidades inerentes a conservacao do acervo, que é sensivel a variacdes de
temperatura. A climatizacdo na &rea do acervo deveria ser constante para nao prejudicar ainda
mais a conservacao do mesmo. Uma opcao seria climatizar apenas as areas de trabalho e de
estudo. N&o obstante essas peculiaridades, a climatizacdo da BC € vista por alguns
trabalhadores da BC como uma questdo de vontade politica da Administracdo Superior da
UFES.

Os registros das reivindicagdes dos usudrios quanto ao problema “adgua” foram sintetizados

conforme Quadro 24.

Problema Resultado do Problema Solucéo do Problema

Os bebedouros ndo estavam funcionando | A necessidade que os usuarios ttm | Providenciar bebedouros que
adequadamente. Quando tinha agua, a de saciar a sede ou beber agua funcionem adequadamente,
mesma ndo estava gelada. gelada ndo estava sendo atendida. com opcdo de agua gelada.

QUADRO 24 — SINTESE DOS REGISTROS SOBRE AGUA
Fonte: Elaboragdo propria.

Além da qualidade, a quantidade dos bebedouros foi apontada por trabalhadores da BC como
um problema. O problema da agua foi mais intenso em 2012 durante as obras de reforma dos
banheiros. Ndo ha consenso entre os trabalhadores quanto a persisténcia do problema. As
respostas variam entre resolvido, ndo resolvido e parcialmente resolvido. A ma qualidade da
agua deriva basicamente da baixa presséo e da elevada temperatura da mesma. Trabalhadores
alegam que os bebedouros séo antigos e seus problemas, recorrentes.

As principais solucdes propostas foram compra de bebedouros novos e manutencao constante.
Os trabalhadores entendem que as substituicbes ou manutengdes dos bebedouros precisam ser
realizadas imediatamente apés a identificacdo do defeito. A necessidade de manutencdo se
estende as instalacdes hidraulica e elétrica. A tubulacdo por onde a agua passa € oxidavel. A
camada de ferrugem que se forma no interior das tubulacdes dificulta a passagem da agua,
diminuindo a pressdo da mesma em seu destino final. Um dos trabalhadores apontou a
precariedade das instalaces elétricas como fator limitador do potencial do bebedouro em

gelar a gua.

Os registros das reivindicacdes dos usuarios quanto ao problema “banheiros” foram

sintetizados conforme Quadro 25.




76

Problema Resultado do Problema Solucéo do Problema
Banheiros com mau funcionamento. Usuarios com necessidades Adiantar as obras nos
Indisponibilidade de sanitarios e fisioldgicas e de higiene nao banheiros e providenciar
iluminacéo insuficiente. atendidas adequadamente. lampadas.

QUADRO 25 — SINTESE DOS REGISTROS SOBRE BANHEIROS
Fonte: Elaboragéo propria.

As reivindicagbes dos usuarios quanto aos banheiros concentram-se no periodo de reforma.
Os banheiros foram reformados e estdo em funcionamento, contudo, a qualidade da reforma
ndo foi satisfatoria. Diferentes causas complementares foram apontadas pelos trabalhadores,
tais como os materiais utilizados na obra e a precariedade das redes elétrica, hidraulica e
sanitaria. ldentificou-se a necessidade de se estabelecer bons critérios de qualidade
previamente a contratacdo de servigos de reforma, além de melhorar a eficacia da fiscalizagdo
do cumprimento dos contratos, inclusive quanto ao prazo de conclusdo. Por todo o exposto, 0s

defeitos nos banheiros sdo recorrentes, necessitando-se constante manutencéo.

Os registros das reivindica¢des dos usudrios quanto ao problema “internet” foram sintetizados

conforme Quadro 26.

Problema Resultado do Problema Solugdo do Problema
Internet sem fio Usuarios com necessidade de utilizar internet de Providenciar acesso gratuito
exclusiva a comunidade | qualidade em seus computadores pessoais. a internet sem fio extensivo a
académica da UFES. Comunidade externa @ UFES enfrenta dificuldade todos os usuarios da
para executar atividades que dependem do acesso & | biblioteca, independente de
internet. vinculo com a UFES.

QUADRO 26 — SINTESE DOS REGISTROS SOBRE INTERNET
Fonte: Elaboragéo propria.

Entre os trabalhadores da BC, h& duas visfes distintas quanto ao problema de acesso a
internet. A primeira considera que 0 acesso a internet sem fio ndo é responsabilidade da BC,
porque a atual estrutura estd inserida no contexto de uma pesquisa de iniciativa de um
professor da universidade. A segunda considera que a disponibilizacdo de acesso a internet é
responsabilidade institucional, independentemente das iniciativas individuais. Estando ou ndo
a atual infraestrutura wifi sob geréncia da BC, convém que medidas sejam tomadas para
atender as reivindicacdes. Neste sentido, a BC deve contar com o suporte do Ndcleo de

Processamento de Dados (NPD), que é o responsavel pela gestdo da politica de Tl da UFES.

Os registros das reivindicagbes dos usuarios quanto ao problema “espago fisico” foram

sintetizados conforme Quadro 27.
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Problema Resultado do Problema | Solugdo do Problema

A biblioteca ndo dispde de espaco Escassez de lugares Fazer uma varanda nos andares superiores,
suficiente para estudo (quantidade e | apropriados para estudo; | fora a fora, rodeando o prédio; completar a
qualidade); ma aparéncia; ambiente usuarios expostos a construcdo da biblioteca e pintar todas as
pouco agradavel. poluicéo visual. paredes.

QUADRO 27 — SINTESE DOS REGISTROS SOBRE ESPACO FIiSICO
Fonte: Elaboragéo propria.

A falta de espaco (quantidade) estd relacionada ao aumento do numero de usuérios nos
ultimos anos devido a expansdo do numero de vagas em cursos de graduacdo e pos-
graduacdo, seja pela ampliacdo dos cursos existentes, seja pela criagdo de novos cursos. A
alternativa que estd em curso é a construcdo de um predio anexo para que parte do acervo
geral (livros pouco demandados) seja transferida, liberando espago para estudo. Quanto a
qualidade, as respostas dos trabalhadores indicam a necessidade de se realizar uma reforma
geral na BC, associado a um planejamento do espago para estudo, com cores e layout

agradaveis.

Os registros das reivindicagdes dos usudrios quanto ao problema “moveis” foram sintetizados

conforme Quadro 28.

Problema Resultado do Problema Solucéo do Problema

Moveis antigos. Usuarios expostos a condi¢des Renovar o mobiliario a fim de proporcionar conforto

Cadeiras rigidas. | fisicamente desconfortaveis, com | e ergonomia na utilizagdo dos servicos da biblioteca;
necessidade de descansar. disponibilizar sofazinhos.

QUADRO 28 — SINTESE DOS REGISTROS SOBRE MOVEIS
Fonte: Elaboragao propria.

Os trabalhadores da BC ndo sdo unanimes em considerar que ha problemas relacionados ao
mobiliario. No entanto, algumas respostas revelam a necessidade de se atentar a esta questdo.
O mobiliario da BC, muito antigo, estd aquém do novo padrdo de qualidade exigido. E
necessario renovar tanto o mobiliario para estudo, quanto o mobiliario para trabalho. O novo
mobiliario deve oferecer condic¢Bes para estudar ou trabalhar durante longo periodo sem dores
ou desconforto. A renovacdo do mobiliario deve incluir méveis especificos para descanso,
pois tanto no estudo quanto no trabalho ha necessidade de breves pausas para renovar as

energias.

Os registros das reivindicagdes dos usuarios quanto ao problema “Autoempréstimo” foram

sintetizados conforme Quadro 29.
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Problema Resultado do Problema Solucéo do Problema
Autoempréstimo ndo estd | Os usuarios perdem tempo na fila | Consertar o computador de autoempréstimo
em funcionamento. de empréstimo de livro. e incentivar o auto-atendimento.

QUADRO 29 — SINTESE DOS REGISTROS SOBRE AUTOEMPRESTIMO
Fonte: Elaboracéo propria.

A maquina de autoemprestimo ficou um longo periodo sem funcionar. As respostas dos
trabalhadores da BC indicam a necessidade de manutencdo, mas é claro para esses
trabalhadores a forma de providenciar essa manutencdo. O autoempréstimo ficou
aproximadamente um ano sem funcionar e, pouco tempo ap0s a coleta de dados, o problema
foi resolvido por um técnico da empresa que forneceu o equipamento. E necessario maior
clareza nos contratos, para que a UFES possa exigir a prestacdo adequada dos servicos de

manutencao.

Os registros das reivindicagdes dos usuarios quanto ao problema “siléncio” foram sintetizados

conforme Quadro 30.

Problema Resultado do Problema Solucéo do Problema

Ambiente barulhento; Usuarios com dificuldade Separar locais para duplas e mais locais para estudo

pessoas conversando para se concentrar nos individual. Colocar placas de "SILENCIO" e fiscalizar.

em voz alta. estudos. Convidar os usuarios que queiram conversar para irem
para as salas apropriadas para esse fim.

QUADRO 30 — SINTESE DOS REGISTROS SOBRE SILENCIO
Fonte: Elaboragdo propria.

As respostas dos trabalhadores da BC indicam que o barulho ndo é causado exclusivamente
pelos usuarios. Ha outros fatores como a trepidacao dos carrinhos que locomovem os livros, o
funcionamento da maquina copiadora, proximidade com o Restaurante Universitario e obras
na proximidade. Os usuérios precisam conversar para realizar os trabalhos em grupo, mas as
mesas de trabalho em grupo sdo muito préximas umas das outras. As salas para grupo séo
disponiveis para 0 minimo de trés usuarios, sendo assim, as duplas ficam em mesas de grupo

em espaco aberto ou apertados improvisadamente em salas individuais.

Os trabalhadores da BC reforcaram a sugestdo de campanha de conscientizagcdo para 0S
usudrios fazerem menos barulho. Em ambientes barulhentos e abertos, as pessoas precisam
falar mais alto para serem ouvidas. Sendo assim, a campanha de conscientizac¢ao precisa estar

associada a melhorias no isolamento acustico dos ambientes de estudo ou distanciamento
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entre as mesas de estudo. A solugdo deste problema depende da solu¢do do problema de
quantidade de espaco fisico disponivel para ambiente de estudo.

Os registros das reivindicagdes dos usuarios quanto ao problema “quantitativo de exemplares”

foram sintetizados conforme Quadro 31.

Problema Resultado do Problema Solucéo do Problema

Quantidade Livros adotados por professores ficam Manter um exemplar de cada livro sem ser

insuficiente de inacessiveis a muitos alunos, emprestado. Reservar pelo menos dois

exemplares. principalmente aqueles que ndo podem exemplares de determinados livros para
comprar, nem tirar copia. consulta na biblioteca.

QUADRO 31 — SINTESE DOS REGISTROS SOBRE QUANTITATIVO DE EXEMPLARES
Fonte: Elaboragdo propria.

As respostas dos trabalhadores da BC apresentam alegacdo de sdo os professores quem
indicam os livros a serem comprados, inclusive as respectivas quantidades. Neste sentido, a
maioria das respostas transfere aos docentes a solugdo dos problemas. Uma solugdo mais
adequada exigiria conhecimento ndo somente dos livros adotados pelos professores, mas
também das necessidades dos usuarios quanto ao empréstimo. Este problema requer um
estudo especifico para antever as demandas por livros, pois 0 processo de compra no setor

publico é complexo e demorado.

Os registros das reivindicagdes dos usudrios quanto ao problema “limitagdo do empréstimo”

foram sintetizados conforme Quadro 32.

Problema Resultado do Problema Solucéo do Problema
Empréstimo limitado a trés livros. | Usuérios sem ter acesso a contetdo Ampliar o limite de
bibliogréfico satisfatorio. empréstimo de livros.

QUADRO 32 — SINTESE DOS REGISTROS SOBRE LIMITACAO DO EMPRESTIMO
Fonte: Elaboragdo propria.

Ndo ha unanimidade em considerar um problema a questdo levantada pelos usuarios. A
justificativa apresentada para a limitacdo do empréstimo foi a viabilizagdo de “acesso aos

livros por todos 0s usuarios”.

A maioria das respostas dos trabalhadores da BC indica a mesma solucdo apontada pelos
usuarios: ampliar o limite de empréstimo de livros. Duas explicacdes foram apresentadas para

essa limitacdo: a) o sistema de empréstimo € padronizado; b) uma resolucdo do Conselho
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Universitario estabelece esses limites. Essas duas causas transferem, a principio, a
responsabilidade dos gestores da BC. No entanto, sistemas e resolu¢fes ndo sdo imutéveis e

as demandas por mudancas devem partir de quem esta préximo ao problema.

O estudo de viabilidade de ampliacdo dos limites de empréstimo deve partir do que foi
apresentado em uma das respostas: avaliar o tamanho do acervo e as necessidades dos
usuarios. Sendo assim, a solucdo deste problema esta também no campo de atuacdo da

administracdo da BC e € indissociavel da solucédo do problema quantitativo de exemplares.

Os registros das reivindicagdes dos usuarios quanto ao problema “alerta quanto a data de

renovacdo” foram sintetizados conforme Quadro 33.

Problema Resultado do Problema | Soluc¢éo do Problema

A biblioteca ndo envia e-mail Usuarios com Implementar sistema que alerta ao usuario por
para alertar o usuério quanto a dificuldade de evitar meio de mensagem eletr6nica enviada um ou
data de renovacdo do livro. ocorréncia de débito. dois dias antes do fim do prazo de entrega.

QUADRO 33 - SINTESE DOS REGISTROS SOBRE ALERTA QUANTO A DATA DE RENOVACAO
Fonte: Elaboragdo propria.

As respostas dos trabalhadores da BC ndo apresentam consenso em reconhecer esse problema.
Alguns usuérios reconhecem o problema, substituindo data de renovacdo para data de

devolugdo, pois “a renovacgdo € somente uma possibilidade de estender o prazo” de devolugao.

As causas apontadas estdo divididas entre questdes do sistema de empréstimo e questdes de
atencdo do usuario quanto a data de devolugdo. O fato € que o usuario quer permanecer mais
tempo com os livros, por isso ndo quer renovar com muita antecedéncia e quer ser lembrado
em data proxima a data de devolucdo. Ressalta-se que esse problema € intensificado pela
quantidade insuficiente de exemplares, pois esta limitacdo inviabiliza o afrouxamento do

prazo original de devolucéo.

Dentre as solugdes que consideram que a causa do problema é o sistema, ndo ficou claro se a
melhoria deve ser solicitada ao NPD ou aos técnicos responsaveis pelo sistema de
empréstimo. E provavel que seja necessario um trabalho colaborativo motivado pelo setor da

BC responsavel por essa questéo.
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Essas causas vitais apresentadas evidenciam que os usuérios da BC se preocupam
basicamente com acesso a informacdo e condicdes de estudo. Dentre as reivindicacOes
ocasionadas por problemas vitais, 72% estdo relacionadas a condi¢fes de estudo, engquanto

28% estdo relacionadas a questdes de acesso a informacao.

4.5.2 Condicdes de estudo

Dentre as reivindicagdes relacionadas a condi¢Ges de estudo, os principais problemas
apontados foram relativos a iluminacdo, climatizacdo, agua e banheiro, conforme demonstra o
Gréfico 16.

M lluminagdo
m Climatizagdo
m Agua

M Banheiros

M Espaco fisico
H Moveis

Siléncio

GRAFICO 16 - REIVINDICACOES SOBRE CONDICOES DE ESTUDO
Fonte: Elaboragao propria.

Os problemas de condicBes de estudo estdo relacionados a satde em diferentes graus, desde
conforto audiovisual até questdes de natureza fisiologica. Os principais resultados apontados
pelos usuarios referentes as condi¢des de estudo sdo o prejuizo a concentracdo nos estudos e o

prejuizo a satde. Ressalta-se que a satde € um pré-requisito para a concentra¢do nos estudos.

Com base na andlise das respostas dos trabalhadores da BC e das reivindicacGes dos usuarios
conclui-se que os problemas relativos as condi¢cdes de estudo sdo interdependentes entre si.
Os problemas lluminagéo, Climatizacdo e Agua impactam e sdo impactados pela instalacio
elétrica. A expansdo do espaco fisico para estudo deve ser projetada junto ao planejamento

mobiliario e decorativo.
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Os dados coletados ndo citam a contribuicdo da climatizacdo para a reducdo da demanda por
adgua e banheiro. Em um ambiente climatizado, 0s usuarios transpiram menos e,
consequentemente, tém menos necessidade de beber agua. Com menos agua sendo ingerida,

menos necessidade havera de utilizar os banheiros, que permanecerao limpos por mais tempo.
Desta forma, o projeto de reforma da estrutura fisica da BC deve considerar cada um dos
problemas relacionados a condi¢des de estudo e as relacBes de interdependéncia existentes
entre 0S mesmaos.

4.5.3 Acesso a informacao

Dentre as reivindicagdes relacionadas ao acesso a informacdo, os principais problemas
apontados foram relativos a internet e ao autoempréstimo, conforme demonstra o Gréafico 17.

M Internet

M Auto-empréstimo

Quantitativo de exemplares

M Limitagdo do empréstimo

M Alerta quanto a data de
renovagao

GRAFICO 17 - REIVINDICACOES SOBRE ACESSO A INFORMACAO
Fonte: Elaboracéo propria.

Entretanto, ao se considerar que o quantitativo de exemplares, a limitacdo do empréstimo e o
alerta quanto a data de renovacdo sdo partes de um problema mais amplo, que se torna o
problema mais relevante de acesso a informacdo na BC. Esse problema mais amplo
corresponde a dificuldade em atender a demanda por acervo, seja para consulta local, seja

para empréstimo domiciliar.

Esses problemas integram uma cadeia de acesso a informacdo. A primeira etapa € a

localizagdo da bibliografia necessaria. A bibliografia de uma pesquisa € composta de
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materiais disponiveis e ndo disponiveis na biblioteca, sendo assim, o ideal é localizar o
material em um computador com acesso a internet. Uma vantagem em realizar a levantamento

bibliografico em computador pessoal é a possibilidade de organizar os resultados.

A segunda etapa é a escolha do material bibliografico que serd emprestado. Nesta etapa, 0
usuario se depara com duas questbes: a quantidade de exemplares (0 material esta

disponivel?) e a limitagdo do empréstimo (quantos livros sdo permitidos emprestar?).

A terceira etapa é o procedimento de empréstimo. Esse procedimento precisa ser rapido.
Como a autorizacdo para contratacdo de servidores publicos ndo depende da UFES, a melhor

solucdo para reduzir as filas de empréstimo de livros € promover o autoempréstimo.

A quarta etapa surge ao se aproximar a data de devolucdo dos materiais. Quando o prazo de
devolucéo chega ao fim, usuério devolve o livro, renova o empréstimo ou fica em débito de
multa diaria. Para ajudar o usuario a evitar multa, é necessario envio de alerta quanto a data de

devolucédo, com a devida informacéo sobre a possibilidade de renovacéo.

Os problemas de acesso a informacdo se relacionam a necessidade dos usuarios de
economizar tempo e dinheiro. Se ndo fosse a questdo financeira, cada usuario recorreria a
internet pessoal, via dispositivos moveis, e também ndo estariam preocupados com multas.
Nem mesmo se preocupariam com a quantidade de exemplares disponiveis, pois 0S mesmos
poderiam ser comprados nas livrarias. Se ndo importasse o tempo, 0s usuarios nao estariam
interessados em autoempréstimo. E possivel que as proximas reivindicagbes sejam para

aquisicdo de mais equipamentos de autoempréstimo.

Desta forma, o projeto de melhoria do acesso a informacéo deve prever aspectos econémicos
tanto para a instituicdo, quanto para os usuarios. Esses aspectos devem ser observados em

cada uma das etapas apresentadas.
4.6 PLANO DE ACAO
Como explanado no referencial tedrico, 0 modelo de qualidade de servico estabelece que

qualidade de servigo € uma funcéo das lacunas L1, L2, L3 e L4. A analise das reivindicacoes

dos usuarios e entrevistas aos responsaveis por setores da BC subsidia a reducdo das lacunas
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L1 e L2, pois descreve os principais problemas da BC do ponto de vista dos usuarios e dos
trabalhadores. Cada exigéncia ou solucgdo proposta pressupde uma especificacdo de qualidade,
que deve ser realizada com base nas expectativas dos usuarios e na experiéncia dos

trabalhadores.

Tendo em vista as especificacOes de qualidade, a lacuna L3 pode ser reduzida por meio de um
plano de acdo realizado com base na analise das causas vitais, sob a percepc¢ao dos usuarios e
dos trabalhadores, e na lacuna L5, representada pelos resultados da escala Servqual. Ressalta-
se que a especificagdo de qualidade de servico a ser prestado ndo deve diferir muito da
especificacdo de qualidade divulgada externamente para ndo comprometer as expectativas dos
usuarios. Considerando que o plano de acgdo inclui o planejamento da comunicacdo externa, o
mesmo contribui também para a reducdo da lacuna L4. O resultado final da execucdo do

plano de acdo é a reducdo da lacuna L5, ou seja, melhoria da qualidade de servico.

As reivindicacOes dos usuarios quanto as condigdes de estudo e acesso a informacdo foram
divididas em curto, médio e longo prazo, conforme metas estabelecidas a partir da analise das
lacunas. Percebeu-se que, no curto prazo, encaixam-se problemas com qualidade bem
especificos, que exigem intervencdes imediatas da gestdo da BC. No médio prazo, estdo
problemas que dependem do desenvolvimento de normas ou projetos com base em estudo de
necessidades dos usuarios. Para o longo prazo, ndo ha qualidade especificada. Trata-se da
personalizacdo do atendimento. N&o se verificaram problemas alinhados com essa
perspectiva, 0o que é natural, pois a analise das lacunas identificou que seus itens ndo sdo

prioritarios.

Os fatores marcantes do curto prazo sdo a tangibilidade e a atitude dos trabalhadores. Nos
prazos médio e longo, a necessidade de atencdo ao usuario passa a prevalecer. Quanto mais
préximo do curto prazo, mais urgentes sdo as necessidades de melhorias e menos esforcos séo
necessarios para especificar a qualidade. O curto prazo é caracterizado por problemas em que
maior responsabilizacdo ¢ atribuida a gestdo da BC, mesmo que dependente de outros setores.
Sendo assim, a solucdo dos problemas de curto prazo é considerada uma questdo de atitude

dos trabalhadores. O Quadro 34 apresenta o planejamento proposto.
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Prazo Meta (Servqual) Condicoes de estudo Acesso a informacéo
Curto prazo Tangibilidade: melhorar Iluminagéo, agua, Autoempréstimo e alerta
Quall_dgde bem mstglagoes fls_lcas € banheiros e siléncio. guanto a data de devolugéo.
especificada equipamentos;

Atitude: capacitar e motivar os
trabalhadores para atendimento
a0s USUArios.

Médio prazo Atencao: realizar estudo sobre Climatizacéo, espaco Internet (politica de Tl da
Qualidade mal | as necessidades dos usuarios fisico e moveis (projeto UFES), quantitativo de
especificada de reforma geral da exemplares e limitacdo do

estrutura fisica da BC). empréstimo (nova politica de
aquisicao e empréstimo de
exemplares).

Longo prazo Atencdo: agilizar o sistema de - -
Qualidade ndo | informagdes e personalizar o
especificada atendimento.

QUADRO 34 — ESTRUTURA GERAL DO PLANEJAMENTO DE MELHORIA DA QUALIDADE DOS
SERVICOS DABC
Fonte: Elaboragdo propria.

Este planejamento esclarece que a missdo da BC deve ser oferecer acesso a informagéo e
condicdes de estudo aos usudarios. Para que as melhorias sejam constantemente percebidas,
importa que os principais itens deficitarios em cada fator sejam aceitos como valores da BC a
serem alcangados. Para simplificar, os valores da BC precisam ser Tangibilidade, Atitude,

Atencéo e Comprometimento.

No curto prazo, 0 que se espera quanto as condicdes de estudo € a manutencao constante da
iluminag&o, dos bebedouros e dos banheiros, alem de uma agdo cotidiana dos trabalhadores
em favor da redugdo do barulho na biblioteca. O deficit de manutengdo existente em 2012 foi
resolvido e a atencdo a essa questdo deve continuar. Em rela¢do ao barulho, nenhuma acéo
significante tem sido realizada. Desta forma, um projeto de campanha para reducdo do

barulho deve ser desenvolvido.

Os problemas de acesso a informacdo possiveis de se resolver no curto prazo sdo o
Autoempréstimo e o alerta quanto a data de devolucdo. O defeito do equipamento de
autoempréstimo foi solucionado apos a coleta de dados desta pesquisa. Resta no curto prazo,
acao da BC para viabilizar a alteracdo do sistema de empréstimo que possibilite o envio de e-
mail alertando aos usuérios quanto a iminéncia do término do prazo de devolugdo. A baixa

complexidade deste problema dispensa desenvolvimento de projeto para esse fim.

No médio prazo, a solucdo para os problemas relacionados as condigdes de estudo

(climatizagdo, espaco fisico e modveis) dependem de um projeto de reforma geral das
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instalagBes fisicas da BC. Na oportunidade, soluc@es definitivas deverdo ser previstas também
para iluminagdo, agua, banheiros e siléncio considerando a interdependéncia dos problemas
relacionados a condicGes de estudo. A solucédo € de médio prazo, contudo, o desenvolvimento
do projeto deve ser iniciado no curto prazo com apoio de uma equipe multidisciplinar,

incluindo bibliotecéarios, engenheiros, arquitetos e gestores publicos.

Dentre os problemas de acesso a informacao solucionaveis no médio prazo, a ampliacdo do
acesso a internet sem fio depende de mudancas na politica de Tecnologia da Informacao da
UFES, gerenciada pelo NPD. A BC deve estudar junto ao NPD a viabilidade de se atender as
respectivas reivindicacfes. Quantitativo de exemplares e limitacdo do empréstimo depende de
revisao das politicas de aquisicdo e de empréstimo. O estudo de viabilidade de melhorias

nessas politicas deve ser justificado pela BC com base nas necessidades dos usuarios.

Conforme exposto, o Unico problema de curto prazo que justifica a apresentacdo imediata de
um projeto de melhoria € o barulho no ambiente de estudo. Conforme indicado pelos
trabalhadores da BC, néo se trata de exigir siléncio dos usuarios, pois ha trabalhos de natureza

colaborativa que séo desenvolvidos na biblioteca.

Aumento do numero
de reivindicacbes
[
Usuarios insatisfeitos com a
qualidade do servico da BC

o | - Efeitos
Usuarios com dificuldade para
se concentrar nos estudos T
‘ Causas
Ambiente de estudo barulhento
I
[ | |
Barulho dos Carrinhos e piso Barulho
usuarios inadequados externo a BC
| [ [ [ | [
Trabalhos Mesas Roda Piso Falta de Trafego
em grupo proximas rigida || trepidante isolamento préximo a BC
[ acustico [
Espaco fisico Proximidade
insuficiente ao RU

FIGURA 5 - CAUSAS DO BARULHO NO AMBIENTE DE ESTUDO
Fonte: Elaboragdo propria.
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O barulho no ambiente de estudo da BC provém principalmente de trés causas: barulho de
usuarios que fazem trabalhos em grupo, carrinhos e piso inadequados para locomogéo
silenciosa de livros e barulhos de procedéncia externa ao prédio da BC. A Figura 5 apresenta

as relacdes de causa e efeito pertinentes a esse problema.

A solugdo do barulho gerado nos trabalhos em grupo estd limitada ao espago fisico
disponivel. No curto prazo, esta fora do poder da BC a ampliacdo da distancia entre as mesas.
Considerando o espacgo disponivel atualmente, a solucdo é a reorganizacdo do espaco de
estudo e orientacdo aos usuarios quanto a melhor forma de utilizacdo. Neste sentido,

destacam-se as sugestdes dos usuarios.

e Separar locais para duplas e disponibilizar mais locais para estudo individual.
e Convidar os usuarios que queiram conversar para irem para as salas apropriadas para
esse fim.

Muitas mesas grandes sdo desperdicadas ao ser utilizadas por uma ou duas pessoas. Ndo €
produtivo uma mesa grande ser utilizada por duas duplas de estudo, pois a conversa de uma
dupla atrapalharia os estudos da outra dupla. A partir de trés pessoas, € permitida a utilizagdo
de salas fechadas, com quadro branco disponivel. Essa utilizacdo deve ser incentivada. Sendo
assim as mesas de estudo disponiveis nos espagos abertos devem ter tamanho proprio para

utilizacdo por duplas.

Caso as salas de estudo em grupo estejam lotadas, sera possivel improvisar unindo mesas de
duplas. Mesas de duplas também poderdo ser utilizadas individualmente, de forma que esteja

sempre preparada para receber uma companhia para estudar colaborativamente.

Nos salfes de estudo, havera um espaco para uso prioritariamente individual. Nessa area, a
exigéncia de siléncio serd maior e a distancia entre as mesas, menor. Na area de uso
prioritario para duplas, a distancia entre as mesas sera maior e a exigéncia de siléncio sera
mais flexivel. Ndo ha impedimento para que dois ou mais usuarios estudem individualmente

em mesas grandes, contudo, € comum a utilizag&o individual de mesa grande.

Barulho dos usuérios estudando em grupo é mais comum no pavimento do acervo geral, pois
é onde estdo os livros que podem ser consultados. As cabines de estudo, localizadas nesse

pavimento, sdo utilizadas individualmente na maioria dos casos. No lado oposto as cabines,
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h& duas areas onde ficam mesas de estudo, onde é mais natural a utilizacdo por grupos de

estudo com dois ou mais Usuarios.

O ideal é restringir o pedido de siléncio & drea menor com mensagem do tipo: “SILENCIO.
Area de Concentragdo”. Essa mensagem deve estar afixada em placas e nas mesas. Na area
maior ndo havera essa sinaliza¢do, contudo em todas as mesas de estudo da biblioteca havera
uma mensagem incentivando a utilizacdo das salas de estudo. As salas de estudo precisam ser

sinalizadas e as respectivas regras de utilizacdo afixadas em suas portas em ambos os lados.

Dessa forma, usuarios estudando individualmente podem se dirigir para uma mesa de estudo
da “area de concentragdo”, enquanto grupos a partir de trés pessoas serdo direcionadas para

salas de estudo e, assim, ndo atrapalhardo as concentracdes alheias e nem serdo atrapalhados.

E necessario observar se 0 quantitativo minimo de trés pessoas esta sendo suficiente para
atender a demanda. Em periodos de final de semestre, a demanda por essas salas de estudo é
maior, 0 que provavelmente pode justificar a atualizacdo para limite minimo para quatro

usuarios. Assim, grupos de até trés usuérios continuariam utilizando o saldo de estudos.

E necessario salientar que a campanha dentro das salas de estudo também deve ser intensa,
pois é dificil manter volume baixo nas conversas necessarias em grandes grupos de estudo.

Isolamento acustico ajudaria a minimizar esses efeitos.

Quanto a troca das mesas, caberia a BC ponderar sobre a viabilidade de antecipar projeto para
troca dos maveis. De qualquer modo, serd necessario definir alguns parametros para o projeto
de reforma da estrutura fisica do prédio da BC para garantir que nao sobre e nem falte mesas,

0 que se caracterizaria como desperdicio de recursos financeiros.

O problema do barulho dos carrinhos também se concentra no pavimento do acervo geral por
causa da reposicdo dos livros nas prateleiras. A solucéo € a troca dos carrinhos ou a troca das
rodas dos carrinhos, o que for mais econdmico. As rodas precisam ter borrachas macias
suficientemente para absorver os impactos da trepidacdo. Para um resultado melhor, o
revestimento do piso deverd ser substituido por um revestimento emborrachado e néo
trepidante, o que convém ser realizado somente no contexto da reforma geral das instalaces

fisicas do préedio da BC.
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O barulho externo a BC é percebido principalmente na secdo de periédicos, que esta
localizada no pavimento térreo. N&o convém investir em isolamento acustico antes da reforma
geral proposta. Ndo ha nenhuma expectativa de que a proximidade com o RU deixe de existir.
Também ndo convém proibir que os usuarios do RU trafeguem na frente do prédio da BC.

Portanto, resta a realizacdo de uma permanente campanha de conscientizagéo.

Constata-se que diversos cartazes sdo afixados na parte externa do prédio da BC. Esses
cartazes devem ser retirados e deverdo ser afixados banners chamando a atencdo para o

devido respeito as pessoas que estdo estudando na BC.

Esses trés projetos de reducdo do barulho sdo complementares, pois muitos usuarios que
passam em frente ao prédio da BC sdo usuarios que também estudam na secdo do acervo geral
e vice-versa. Outro projeto complementar é a reducdo barulho do carrinho de reposic¢do, que
permitira que os grupos de estudo ndo tenham que aumentar o volume da voz nos momentos

em que o carrinho estiver passando por perto.

Portanto, recomenda-se agir com enfoque integrado, iniciando-se pela resolu¢do do barulho
dos carrinhos trepidantes. Em seguida, a campanha de conscientizacdo no ambiente de estudo.
A logica é: resolver o problema de dentro para fora. Primeiramente, a BC faz a parte que lhe
compete. Em seguida, os usuarios da BC sdo incentivados a colaborar com a reducdo do
barulho. Finalmente, o pablico externo a BC se conscientizard quanto ao respeito aos usuarios
da BC.

Desta forma, os usuarios da BC perceberdo melhorias nas atitudes dos trabalhadores da BC,
0s quais estardo demonstrando empenho em oferecer boas condi¢des de estudo, apesar das
limitacdes conhecidas. Se a expectativa € maior que a percep¢do, € porque 0S usuarios
acreditam que algo ainda pode ser realizado para melhorar a qualidade do servico.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho concilia ferramentas utilizadas na gestdo da qualidade. A aplicacdo da
escala Servqual proporcionou um diagndstico geral da qualidade dos servigos prestados pela
BC, constituindo-se em base para o planejamento da melhoria dos servigos. A aplicagdo do
principio de Pareto ajudou na selecdo dos principais problemas a serem investigados e o plano

de acdo demonstrou como implementar as melhorias.

A andlise dos valores médios das lacunas de cada item da escala Servqual indicou a
necessidade de se priorizar a melhoria das instalacGes fisicas e dos equipamentos, seguido da
necessidade de capacitacdo e motivacdo dos trabalhadores para atendimento aos usuarios. A
necessidade de personalizacdo dos servicos da BC também foi considerada relevante,
contudo, pouco prioritaria. Conhecer as necessidades dos usuarios € mais prioritario que
personalizar os servicos. Naturalmente, ndo é possivel personalizar os servigos sem conhecer,

no minimo, as necessidades gerais dos Usuarios.

A partir da anélise das prioridades apontadas pelos participantes da pesquisa, formou-se uma
estrutura de planejamento contemplando um horizonte de curto, médio e longo prazo, dentro
do qual os principais problemas apontados pelos usuarios foram distribuidos. Enquanto a
técnica estatistica analise fatorial aplicada as expectativas dos entrevistados validou a
aplicabilidade do método Servqual a avaliacdo da qualidade dos servicos da BC, a anélise
fatorial das lacunas calculadas pela diferenca entre as expectativas dos usuarios e 0 servigo

recebido na BC, serviu de base para o planejamento de melhoria da qualidade.

A andlise fatorial das lacunas indicou a existéncia de quatro fatores, os quais foram nomeados
de Tangibilidade, Atencdo, Atitude e Comprometimento. Esses fatores correspondem,
respectivamente, aos aspectos tangiveis, a atencdo dada a individualidade dos usuérios, a

atitude dos trabalhadores e ao comprometimento da instituicéo.

Os aspectos tangiveis mais deficitarios sdo relativos a equipamentos e instalacdes fisicas.
Quanto a atitude dos trabalhadores, 0 que mais se espera de melhoria € em relacdo a simpatia
e tranquilidade nas ocasides em que 0s usuarios tém problemas. Também é elevada a
necessidade de melhorias relacionadas a educacao, disposicdo e prontiddo. Do fator Atencdo,

0 item mais prioritario refere-se a sensibilidade aos reais interesses dos usuarios. Finalmente,
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o item prioritario do fator Comprometimento refere-se a confiabilidade da BC, frente a
necessidade que os usuarios tém de poder depender dessa instituicéo.

As reivindicacGes dos usuarios demonstraram necessidade de priorizar o planejamento de
melhorias de problemas relacionados ao acesso a informacéo e as condigdes de estudo. Os
principais problemas relacionados a condigdes de estudo foram classificados nas categorias
lluminac&o, Climatizacdo, Agua, Banheiros, Espaco fisico, Méveis e Siléncio. Os principais
problemas relacionados a acesso a informacdo foram classificados nas categorias Internet,
Autoemprestimo, Quantitativo de exemplares, Limitacdo do empréstimo e Alerta quanto a
data de devolucéo.

Alguns problemas ja foram total ou parcialmente solucionados pela BC ap0s a apuracao das
reivindicagdes dos usuérios. Recomenda-se a BC, no curto prazo, controlar a qualidade
principalmente da iluminagdo, da &gua, dos banheiros e do equipamento de autoempréstimo,
além de habilitar o envio de e-mail de alerta aos usuarios quanto a data de devolucéo e iniciar

0 projeto de reducdo de barulho na BC.

O método de pesquisa adotado indicou que as fontes de barulho no ambiente de estudo séo de
procedéncia interna e externa ao prédio da BC. Os barulhos de procedéncia interna sdo
causados principalmente por usuarios ao realizar atividades em grupo ou pela trepidacao de
carrinhos utilizados no processo de reposicdo de livros nas estantes. Os barulhos de
procedéncia externa sdo causados principalmente por falta de isolamento acustico e pela
intensidade do trafego nas proximidades do prédio da BC.

A solucdo duradoura para os problemas relacionados as condicGes de estudo na BC depende
de reforma geral do prédio da BC. Sendo assim, essa reforma deve considerar a natureza e a
inter-relagdo dos principais problemas da BC. Recomenda-se adog¢do de mecanismos
especificos de controle para cada um dos problemas identificados, cujos dados poderdo

integrar pesquisas futuras.

Portanto a avaliacdo da qualidade dos servigos prestados pela BC identificou deficiéncias a
serem suprimidas de acordo com o0s respectivos niveis de prioridade. A metodologia adotada
proporcionou o desenvolvimento de um plano de agdo que integra a analise das lacunas da

escala Servqual e os problemas concretos identificados com base em reivindicagdes dos
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usuarios. Os projetos para solugdo dos problemas de médio prazo deverdo contar com o apoio
institucional da administracdo central da UFES, assim como o apoio técnico e operacional da
Prefeitura Universitaria. Espera-se que este trabalho seja utilizado pela gestdo da BC como
instrumento balizador de esforcos internos e externos em prol da melhoria dos servicos
prestados pela BC.
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Cuestiondrio de Pesquisa sobre Qualidade de Servigos

Perfil do usndrio dos servigos
da Biblicteca Central da UFES

Género:
{ JMasculing { ) Femimno

Idade (em amos):

Aplicacio do Questionario:

( JMaphdi ( JTarde ( )Moue

Data: ! f

Marque no quadro abaixo as opedes que comespondem 3 suz arual sSvacie acadfmmca.
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Orutra situacio académica:

Servicos da Biblisteca Central
Marque abaixo ofs) servigo(s)
que voce ja ublizon.

} Acervo de resenva

) AssistPacia 2o w=iri

) Autoerrpréstimo

) Cansulta local

} Bibhoteca Thaital de Teses e Dhssertagtes

) Catalogagiio na publicagio

) Conmtagio bibliografica

) Perdidos e achados

) Pesqui=a na WEB

) Emprestmo donucrhar

) Emuissdio de nada-consta

Outrols) service(s) uilizado(s):

) Eenovacdo de empréstimo

) Reserva de livros

) Beserva de auditorio

} Treinamento portal CAPES

) Visita crientada
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Cuestiondrio de Pesquisa sobre Qualidade de Servigos

DTSTRL’OJE {Parte-'!.,} Este queshonano lida com as suas opmides sobre as

caractenisticas que o5 servigos de hiblistecas universitanias devem possuwr. Escolba um % | %

dos sete mimeros para cada emmoiade Se vocd concorda forfemmente que essas | 2 = ‘E

ibliotecas devem possoir a caracteristica do emmoiado correspondente. cirenle o mimero g E N E

7. Se vocé discorda forterpents que essas ibliotecas devem posswr a caracteristica do E : o : g B E

MWCMMCMGWI&EFEW = E E B é = |

pio & forte crcule wm dos mimmercs intermedianos. Nao ha respostas ceras onaradas; | 2 ) 2] & § =

tudo o que nos Interessa & WM momero que melhor apresenta suas expectativas sobre os E Ej Ej 2 g .g E
servigos babliotecarios. a2 BB B B

olololzloalolo

1. Biblictecas umrversitinas devem fer equipamentos atualizados. 1123 (4(5)6]7

2. Sugs mstalapbes fisicas devem ser visualmente atraentes. 1213, 4151617

3. Sews trabalbadores devem estar bem vestidos & parecer hmpos. 1i2:3: 415861517

4. A aparénria das mstalaghes fisicas dessas mbhotecas deve estar de acordo com o tipo 11alglglsleglsg

5. Chomndo urma blisteca wiversitana promete fazer alzo em determmade prazo, ela 1l2lslalslels
deve cummpinr.

6. Chmndo os wsuanios tém problemas, a ibhoteca uwnrversitaria deve ser simpatica e 11213lals516l7

7. Essas mbliotecas devem ser confiavess (no sentido de poder depender dela). 1121314151617

8. FElas devem prestar o seus servigos 0o prazo prometido. 12134151617

9. Elas devem manter seus regishos com precisio. 1123 (4(5)6]7

10. Espera-se que essas biblicteras contafern os usuanes exatamente quando o5 semvigos 1l2lslalslslz
forem conchudos.

11 Esp-g::-sepmm:id.ﬁudus trabalhadomes dessas bibhiotecas para realizacio dos 1talalalstels
SETVIQOS.

12, Os trabalhadores dessas abliotecas precisam estar sempre dispostos a ajudar os 11213lglstglg

.

13. Tudo bem se os tabalhadores estrverem ocupades demers para responder 1121314151617
prontamente a5 schotagtes dos nsuaros.

14. Espera-se que 0s usuErios possam confiar nos trabalhadores dessas ibhotecas. 1123 (4(5)6]7

15. Espera-se que 05 USi6rics possam 58 senhit Sepuros em suas ransaphes com o5 1t2lsialisiels
trabalhadores dessas bablictecas.

16. Sews trabalhadores devem ser educados. 1:2:3:4;5:6:7

17. Sews trabalbadores devem ter apoio adequado da iblicteca para exeoitar bem sews 1l2lslalslegls
SETVIgOS.

15. Espera-se que essas bibhiotecas deem atencdo mdniduahrads aos usknos. 1123 |4|5)6]7

1% Espera-se que os trabalhadores dessas biblictecas deem atengio personalizada aos 1t2l3lalsiel

.

20, Espera-se que esses frabalhadores saibam quais 550 as pecessidades dos usuarios. 12134151617

21. Espera-se que essas biblioteras sejam sensivers acs reans inferesses dos US1EANIos. 1121314151617

22 Eipa?-seqmsﬁsbibﬁ.demsflmjmanhﬁrhm‘mmmmdmm 112l3lalsiegls

TEUATL0E.
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Cuestiondrio de Pesquisa sobre Qualidade de Servigos

DTSTR.UOE!E {Parte B): O sepuinte conjumto de emmeiados esta relacionado a s =
opimm3o sobre a Biblioteca Central da TUFES (BC). Paz cada emmenado, por favor, o = E
mosire o quanfo vocé acredita que BC tem a caracteristica desonita. Novamente, crcolar s o 2 2
o 7 significa que vocé concorda fortemente que a BC tem esza caracteristica, e crcular o = g B
1 sigmfica que vocé discorda foriemente. Se 2 sua concordinoa ou discordincia ndo & - E 2] -
forte, cireule um dos mimeres mismediarios. Mo ha respostas certas ou emadas; todo o ; 212 E B
Que nos interessa € wn mimeroe que melhor mostra suas percepebes sobre 3 BC. = g § E 3 i E
= 51 2
E g 18181515
A RA R DA RA R R
1. ABibhoteca Ceniral (BC) da UFES tem equipamentos atnahzados. 1283841580617
2. As mstalagdes fimeas da BC sSo vismbmente atrasmtes. 1121314151617
3. 0= trabalhadores da BC estio bem vestidos e parecem himpos. 1;2;3;4:576,;7
4. A aparenria das metalagoes fimicas da BC esta de acordo com o tipo de servigos
1121314567
prestados.
5. Cuando a BC promete fazer algo em defermuinado prazo, ela cumpre. 112831481580 6180T7
6. Chomndo vocs tem problemas, 2 BC & simpatica e trangqulizadora 1i 2330405067
7. A BC é confidvel (vocé pode depender dela). 1§2:83:4:i5:i617
8. A BC presta seus servigos no prazo promehdo. 1123314157637
9. A BC muntém seus registros com precisao. 112]314)5)6]T7
10. A BC enfra em contato com o5 wsuanos exatamente quando os servigos sao 1l21alalslelr
conchndos.
11. Ox trabalhadores da BC realizam os servigos com proohdio. 11213141516l
12, 0= trabalhadores da BC estio sempre dispostos 2 ajudar os wsuanos. 1:2:3:4:5:6:T7
13. Os trabalhadores da BC estio ocupados demmais para responder prontamente 3s
A .- 1120304151617
solicitaghes dos usmAnos.
14. Vocé pode confiar nos frabalhadares da BC. 1i2i3i4:i5:657
15. Viocé ze sente sepuro em suas transagtes com o trabalhadores da BC. 112]314)5)6]T7
16. Os trabalhadores da BC 30 educados. 1123314151617
17. 0= trabalhadores obtem o apoie adequado da BC para executar bem seus servigos. 1121314151617
18. A BC lbe da atencio mdividual. 1i2i3:i4:i5:657
1%, Os trabalhadores da BC lhe dio atenpio perscnalizada. 1121314151617
20. Os trabalhadores da BC sabem quais 530 a5 necessidades dos uswanos. 1123145617
21. ABC & sensivel 205 reais inferesses dos usuarios. 1121314151617
22, A BC funcyona em hordno comeniente para todos o5 usuarios. 11213]14)5])1s6]T7
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GRAFICO DE PARETO PARAAS REIVINDICACOES DOS USUARIOS
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APENCIDE B — Gréfico de Pareto para as reivindicages dos usuarios
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APENDICE C - Resultados da analise fatorial confirmatdria da escala Servqual para
bibliotecas académicas

Fator 1 — Tangibilidade

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems

,624 4

Item-Total Statistics

Scale Mean if  Scale Variance  Corrected Item- Cronbach's Alpha
Item Deleted  if ltem Deleted Total Correlation if ltem Deleted

E1. Bibliotecas universitarias devem ter equipamentos atualizados. 17,81 9,832 0,281 0,631
E2. Suas instalag@es fisicas devem ser visualmente atraentes. 18,66 6,784 0,473 0,499
E3. Seus trabalhadores devem estar bem vestidos e parecer limpos. 18,60 6,854 0,459 0,511

E4. A aparéncia das instalag@es fisicas dessas bibliotecas deve estar

de acordo com o tipo de servigos prestados. 18,34 7,798 0,417 0,544

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
0,631 3

Item-Total Statistics

Scale Mean if  Scale Variance if Corrected Item- Cronbach's Alpha if
Item Deleted Item Deleted Total Correlation Item Deleted
E2. Suas instalagdes fisicas devem ser visualmente
atraentes. 12,003 4,881 0,460 0,503
E3. Seus_trabalhadores devem estar bem vestidos e 11,042 4,845 0,465 0,495
parecer limpos.
E4. A aparéncia das instalacOes fisicas dessas bibliotecas 11,680 5,804 0,398 0,588

deve estar de acordo com o tipo de servigos prestados.

Fator 2 — Confiabilidade

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
0,644 5

Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance if ~ Corrected Item-  Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
E5. Qu_ando uma biblioteca unlvers]tarla promete fazer algo em 27,088 2,530 0,347 0,615
determinado prazo, ela deve cumprir.
E6. Quando os usuarios tém problemas, a biblioteca universitaria
deve ser simpatica e tranquilizadora. 27,298 2,149 0,362 0,631
E7. Essas bibliotecas devem ser confidveis (no sentido de poder 27.157 2,410 0,423 0577
depender dela).
E8. Elas devem prestar 0s seus servi¢os no prazo prometido. 27,069 2,524 0,555 0,534

E9. Elas devem manter seus registros com preciséo. 27,033 2,852 0,402 0,601




Fator 3 - Receptividade

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

0,416 4

Item-Total Statistics

101

Scale Mean if Scale Variance if ~ Corrected Item-Total ~ Cronbach's Alpha if
Item Deleted Item Deleted Correlation Item Deleted
E10. Espera-se que essas bibliotecas contatem os
usudrios exatamente quando os servigos forem 17,658 6,944 0,261 0,321
concluidos.
E_ll_. Espera-se pron_tldacg dos trabal_hadores dessas 17,275 7576 0,393 0,276
bibliotecas para realizacéo dos servigos.
E12. Os t_rabalhadore_s dessas blb!lgtecas precisam estar 17,256 7412 0,402 0,261
sempre dispostos a ajudar 0s usuarios.
E13. Tudo bem se os trabalhadores estiverem ocupados
demais para responder prontamente as solicitacdes dos 19,554 4,596 0,124 0,648

USUArios.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

0,648 3

Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance if ~ Corrected Item-Total ~ Cronbach's Alpha if
Item Deleted Item Deleted Correlation Item Deleted
E10. Espera-se que essas bibliotecas contatem os
usudrios exatamente quando os servigos forem 13,298 1,978 0,395 0,711
concluidos.
E11. Espera-se prontiddo dos trabalhadores dessas
bibliotecas para realizacéo dos servicos. 12,915 2,697 0,505 0,515
E12. Os trabalhadores dessas bibliotecas precisam 12,895 2,530 0,538 0,465

estar sempre dispostos a ajudar 0s Usuarios.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

0,711 2

Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance if Corrected Item-Total ~ Cronbach's Alpha if
Item Deleted Item Deleted Correlation Item Deleted
E11. Espera-se prontiddo dos trabalhadores dessas
bibliotecas para realizacéo dos servicos. 6,658 0,668 0,552
E12. Os trabalhadores dessas bibliotecas precisam 6,639 0,607 0,552

estar sempre dispostos a ajudar 0s usuarios.




Fator 4 — Garantia

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

0,721 4

Item-Total Statistics
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Scale Mean if Scale Variance if

Corrected Item-Total ~ Cronbach's Alpha if

Item Deleted Item Deleted Item Deleted
E14. Espera-se que 0S usuarios possam confiar nos 20,405 1778 0,518 0,682
trabalhadores dessas bibliotecas.
E15. Espera-se que 0S USUArios possam se sentir
seguros em suas transacdes com os trabalhadores 20,295 1,965 0,623 0,585
dessas bibliotecas.
E16. Seus trabalhadores devem ser educados. 20,152 2,643 0,495 0,682
E17. Seus trabalhadores devem ter apoio adequado 20182 2514 0,483 0,679

da biblioteca para executar bem seus servigos.

Fator 5 - Empatia

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

0,737 5

Item-Total Statistics

Scale Mean if  Scale Variance

Corrected Item-  Cronbach's Alpha

Item Deleted if Item Deleted  Total Correlation if Item Deleted
E18. Espera-se que essas _blbllotecas deem atencéo 23565 13,396 0,662 0,619
individualizada aos usuérios.
E19. ~Espera-se que os trabalha,dpres dessas bibliotecas deem 23846 12,606 0,656 0,623
atencéo personalizada aos usuarios.
E20. Espera-se que esses trabalhadores saibam quais séo as
necessidades dos usuérios. 23,306 15,622 0,486 0,698
E21. Espera-se que essas bibliotecas sejam sensiveis aos reais 22,669 17,868 0,499 0,697
interesses dos usuarios.
E22. Espera-se que essas bibliotecas funcionem em horério 22107 21,870 0,227 0,767

conveniente para todos 0s Usuarios.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

0,767 4

Item-Total Statistics

Scale Mean if  Scale Variance if

Corrected Item-  Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
E18 _Espe_ra-se que essas _blbllotecas deem atencao 16,799 11,747 0,677 0,647
individualizada aos usuérios.
E19. Espera-se que os trabalhadores dessas bibliotecas
deem atencéo personalizada aos usuarios. 17,080 11,112 0,657 0,660
E20. E§pera-se que esses trabalhadores saibam quais sdo as 16,540 13,868 0,496 0,748
necessidades dos usuarios.
E21. Espera-se que essas bibliotecas sejam sensiveis aos 15,904 16,308 0475 0,761

reais interesses dos usuarios.




