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ABSTRACT

A preocupagdo com a qualidade esta
presente nas mais distintas areas de
atuacdo. Como as bibliotecas académicas
s40 um dos recursos mais valiosos de apoio
ao ensino superior, a preocupagdo com a
qualidade passou a fazer parte do cotidiano
dos bibliotecarios que desejam contribuir
diretamente para o aperfeicoamento de
suas instituicoes, as universidades. A partir
da perspectiva de que uma biblioteca sera
de qualidade na medida em que responda
as necessidades de seus clientes, se
considerou importante utilizar um método
de avaliacao da qualidade de uma biblioteca
académica baseado nas percepgées dos
usuérios. O método de Parasuraman,
Zeithaml e Berry, o SERVQUAL, metodologia
de avaliacao de qualidade em servigos, que
se explica detalhadamente no artigo por
intermédio de uma reviséao bibliogréfica foi
o selecionado. A seguir é incluida a parte
préatica da pesquisa, com a andlise dos
resultados obtidos pela Biblioteca Paulo
Ernesto Tolle, da Fundagédo Escola de
Comércio Alvares Penteado, da cidade
de Sao Paulo, selecionada para o estudo
de caso. Apresenta uma reflexao em
torno do objetivo da avaliagdo como uma
contribuigdo para a qualidade das bibliotecas
académicas e de suas instituicbes como
um todo, bem como uma ferramenta para
a gestao e tomada de decisées. Ao final,
sdo incluidas recomendacées sobre o
método, as contribuigées do artigo para a
Biblioteconomia e Ciéncia da Informacgéo
em geral e sugestoes para pesquisas futuras.

Palabras-chave: Bibliotecas académicas,
servigos aos clientes, qualidade, satisfagdo
dos usuarios

La preocupacion por la calidad esta presente
en muy diversas areas. Como las bibliotecas
universitarias son uno de los mas valiosos
apoyo a la educacion superior, la
preocupacion por la calidad se ha convertido
en parte de la vida cotidiana del bibliotecario
que desea contribuir directamente a la
mejora de sus instituciones y universidades.
Desde la perspectiva de una biblioteca sera
el grado de calidad que satisface las
necesidades de sus clientes, se considero
importante la utilizacion de un método para
evaluar la calidad, basada en percepciones
de los usuarios de las bibliotecas
universitarias «. El método de Parasuraman,
Zeithamly Berry, la SERVQUAL, metodologia
de evaluacion de la calidad del servicio, se
explica al detalle en el articulo a través de
una revision de la literatura seleccionada.
Es incluido en la préactica la investigacion,
el anélisis de los resultados obtenidos por
la Biblioteca Ernesto Pablo Tolle, de la Escuela
de Comercio de la Fundacion Alvares
Penteado, en Sdo Paulo, los cuales fueron
seleccionados para el estudio de caso.
Presenta este documento una reflexion
sobre el propdsito de la evaluacion como
una contribucion a la calidad de las
bibliotecas e instituciones académicas en
su conjunto, asi como una herramienta para
la gestion y toma de decisiones. Al final, se
recomienda contribuciones y sugerencias
para futuras investigaciones.

Palabras clave: Bibliotecas universitarias,
servicio al cliente, de calidad, satisfaccion
de los usuarios

A The concern for quality is present in
different areas. Considering that academic
libraries are one of the most valuable support
resources to higher education, the concern
for quality has become part of daily routine
for librarians who wish to contribute directly
to the improvement of their institutions, the
universities. From the perspective that a
quality library is a library that meets the
needs of its clients, it was considered
important to use a method of assessing the
quality of an academic library based on
users’perceptions. Parasuraman, Zeitham/
and Berry’s method, SERVQUAL, a
methodology for evaluating service quality,
which is explained in detail in the article
through a literature review was selected.
Following is included the practical part of
the research, the analysis of the results
obtained by the Fundacdo Escola de
Comércio Alvares Penteado, Central library,
in Sdo Paulo, selected for the case study.
Also presents a reflection on the purpose
of evaluation as a contribution to the quality
of academic libraries and their institutions
as awhole, as well as a tool for management
and decision making. Finally, the paper
includes recommendations on the method,
the contribution of the paper for library
and information science in general and
suggestions for future research.

Keywords: Academic libraries, customer
services, quality, customer satisfaction
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Introducao

esde 2004, com a criacdo do

«Sistema Nacional de Avaliagdo

do Ensino Superior» (SINAES), a
gualidade da educacéo universitaria tem
recebido atencdo especial. (INER, 2008). Ha
um controlerigido por partedo SINAES sobre
asinstituicdes de ensino superior, paraque
elas se mantenham em funcionamento. Como
parte das institui¢cdes de ensino superior, as
bibliotecas também necessitam avaliar seus
servicos. Porém ha uma flagrante auséncia
de estudos nessa area. Assim, cabe as
bibliotecas adefinicéo deferramentasmais
apropriadas para captar a percepcdo da
qualidade dos servicos pelos usuarios, uma
vez que suasatisfacdo representaafinalidade
dltimados servicos. E possivel imaginar que
estudos visando a percepgéo do usuério de
servicosdeinformagéo sdo realizados pelas
bibliotecas, porém como néo haregistrosdeles,
ndo se sabe com certeza que métodos vem
sendo adotados para isso.

O objetivo deste artigo éapresentar um método
de avaliacdo da qualidade das bibliotecas
académicas brasileiras, 0o SERVQUAL. O
método j& foi utilizado em bibliotecas
universitérias brasileiras da érea publica,
porém nédo se tem noticia de sua aplicacdo
em faculdadesisoladas, de &mbito privado.
Descreve-s2, emseguida, agplicacdo dométodo
em uma biblioteca académica especifica, a
BibliotecaPaulo Ernesto Tolle, daFundagéo
Escola de Comércio Alvares Penteado —
FECAR  situada na cidade de Séo Paulo. O
artigo retoma dados ja discutidos em outra
oportunidade (BRITO; VERGUEIRO, 2010),
apresentando pesquisa de caréter descritivo
(GIL, 1999), aplicadacom finalidadespréticas
edecampo, utilizando questionario estruturado,
comescaladeLikert ANDRADE, 2001).

2. Revisao da Literatura

A preocupacdo com aqualidade teveinicio
nadécadade 1920, com acriagdo do Controle
Edtatistico de Processo (CEP) edo Cicdlo PDCA
(Ciclo Plan, Do, Check e Act), chegando a
Gestdo daquaidadetotal nadécadade 1950.
(LONGO, 1996).

O conceito de qualidade pode ser definido
de diversas formas. Para este estudo foi
escolhido o conceito de Parasuraman, Berry
eZeithaml (1988), que adefinem como sendo
adiferencaentre asexpectativasdosclientes
sobre 0 servico areceber e suas percepcoes
sobre 0 servico efetivamente recebido.

Naéreadebibliotecas, aqualidade éfilosofia
bésicaerequisito daprofissdo. Por outrolado
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pode haver diferencasentre o queabiblioteca
ofereceeoquedefaooclientenecessita Esse
desencontro resultatanto nafalhadabiblioteca
em satisfazer as necessidades dos clientes
como em expectativasirreaisdeles. Por
raz&o, torna-se necessario um sistema pelo
gual as necessidades dos clientes sejam
ouvidas para o incremento da qualidade nas
bibliotecas. E ai que entraaavaliaczo.

2.1 Avaliacao de Servicos em
Bibliotecas Académicas

As bibliotecas académicas tém como
justificativa de sua existéncia 0 apoio ao
desenvolvimento e a producdo do
conhecimento nas atividades de ensino,
pesquisa e extensdo, tripé de sustentacdo
do ensino superior.

Lancaster (1996) aponta varias razdes para
um gestor de hibliotecas querer redlizar a
avaiacdo desarvigosoferecidos. (a) estabelecer
uma escala para mostrar em que nivel de
desempenho o0 servico esta funcionando no
momento; (b) comparar o desempenho de
vériashibliotecas ou servicos; (c) justificar
suaexisténcia, smplesmente; e(d) identificar
as possiveis causas de insucessos ou
ineficiénciado servigo ou aindaumaandlise
darelacéo custo-beneficio.

O autor alerta, ainda, queaavaliacdo deum
servico de informacdo «serd um exercicio
estéril caso ndo seja conduzida com o
objetivo especifico de identificar maneiras
demelhorar seu desempenho». (1996, p. 8).
Sampaio e colaboradores (2004) defendem
aperspectivados clientes, afirmando que a
falta de conhecimento de suas necessidades
pode causar prejuizo para as atividades
académicas, comprometendo o ensino e a

pesquisa.

NoBrasil, além dasfinaidadesde avaliacdo
jalistadas existem aquelas buscadas pelos
orgaos reguladores do governo como parte
dainfraestrutura das institui¢cdes de ensino
superior. O SINAES, criado pelo Ministério
daEducacdo em 2004 (BRASIL, 2004), é0

mecanismo paraavaliacdo do ensino superior
no Bradl. Avdiaoensno, apesquisa, aextensfo,
aresponsabilidade social, 0 desempenho dos
alunos, agestdo daingtituicdo, os professores,
as instalacOes etc. O SINAES, de maneira
especifica, contempla a autoavaliagéo
institucional, que deve ser realizada
permanentemente e com resultados
apresentadosacadatrésanos. (INEP, [2008]).

Pode-se afirmar que hamuito as bibliotecas
vém realizando atividades formais para a
obtencdo da opinido dos clientes sobre os
Servicos, ou parao melhor entendimento de
suas necessidades e demandas. Os processos
de avaliag8o governamentai s visam garantir
gue as bibliotecas ndo se descuidem desse

aspecto.

O gestor da biblioteca pode colaborar no
processo de autoavaliacdo institucional,
identificando e testando metodologias para
avaliar seus servigos e mel hor compreender
as expectativas dos clientes em relacéo aos
sarvigosofertados. A partir desseconhecimento,
avisiododientepassaafazer parteda tomada
de decisdes, garantindo dessa maneira,
vantagem e qualidade para a organizacéo
como um todo.

2.2 O Método SERVQUAL

Atribuido aParasuraman, Zeithaml e Berry
(1985), foi o primeiro método especifico com
critérios para avaliacdo da qualidade em
servicos. Esses critérios consideram as
discrepancias (gaps) entre as expectativas
dos usuarios e aquilo que efetivamente é
oferecido. Para os autores, esses gaps
constituem os obstaculos para se acancar
umnivel deexcd éncianaprestacdo desarvigos.

Em 1988, Parasuraman, Zeithaml e Berry
criaram a escala intitulada SERVQUAL,
visando andisar quditativaequantitetivamente
asatisfacdo do clienteem relacéo aprestacéo
deservicos. Iniciamente, 0 SERVQUAL foi
aplicado em algumas categorias especificas;
porém, aferramentapode ser aplicadaauma
variedade de servicos.

Quadro 1. As Dimensoes de Parasuraman, Berry e Zeithaml.

Dimensodes Definicoes

Tangibilidade

(Tangibles)
Confiabilidade/credibilidade
(Reliability) precisio.
Receptividade
(Responsiveness)

Garantia
(Assurance)

Empatia (Empathy)

Facilidades e aparéncia fisica das instalacdes, equipamentos,
pessoal e material de comunicacio.

Habilidade em fazer o servi¢o prometido com confianga e

Disposigao para ajudar o usuario e fornecer um servigo
com rapidez de resposta e presteza (Presteza).

Conhecimento e cortesia do funcionario e sua habilidade
em inspirar confianga (Capacitagao).
Cuidado em oferecer aten¢io individualizada aos usudrios.
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O método SERVQUALL ofereceum «esqud eto»
bési co por meio deseuformato deexpectaivas
epercepcdesqueinclui afirmativas paracada
uma das cinco dimensBes da qualidade de
Servigos. Esse «esquel eto» pode ser adaptado
guando necessario e complementado para
atender as caracteristicas/necessidades de
pesquisas especificas de uma organizacdo
em particular. (LOURES, 2009).

O método aponta cinco dimensdes da
qualidade de servicos, conformedemonstrado
no quadro 1.

3. A Aplicacao do SERVQUAL
na Biblioteca Paulo Emesto Tolle

A Fundac&o Escola de Comércio Alvares
Penteado— FECAR localizadanacidadede
Séo Paulo, é mantenedora do Centro
Universitario Alvares Penteado e, hd mais
de 108 anos, conhecida por suatradicdo no
ensino na area de gestéo de negdcios.

A BibliotecaPaulo Ernesto Tolleéum demento
fundamental da infraestrutura didético-
pedagdgica da FECAP. Tem como missao
oferecer a comunidade interna e externa,
sarvigose produtosdeinformacdo necessarios
a0 desenvolvimento das atividadesdeensino,
pesquisaeextensdo. (FECAP, 2008). Criada
juntamente com aescola, aBibliotecaconta
hoje com aproximadamente 70 mil volumes.
Suas instal acBes estdo distribuidas em 850
m2. O acesso élivre paratodaacomunidade
académicadaFECAP e aos visitantes.

A Bibliotecaoferece servigosdeempréstimos,
consultas, comutagOes, disseminaco seletiva
dainformac&o, treinamento parao uso debases
de dados e fontes de informacé&o, visitas
guiadas etc.

Foi adotadaametodologiaSERV QUAL, por
meio de um questionario online. Disponivel
no site daBiblioteca, de’5a20 de novembro
de 2009, o instrumento de coleta de dados
foi desenvolvido com aferramenta Google
Docs. Tinha vinte questfes fechadas,
elaboradas e distribuidas entre as cinco
dimens6es da qualidade do método
SERVQUAL (tangibilidade, confiabilidade,
receptividade, garantiae empatia).

Quanto a terminologia, o estudo preferiu
utilizar o termo «importancia» ao invés de
«expectativas», proposto pelo modelo
SERVQUAL, em concordanciacom Crossno
ecolaboradores (2001) quejulgaram ser mais

fécil parao participante entender «o quanto
0 servigo éimportante paravocé» que «qual
asuaexpectativaem relacdo a0 servicox». Pela
mesmarazao, «percepcao» foi substituidapor
«satisfacdo».

Os clientes deveriam assinalar uma opgéo
entre 1 e 5 da escala Likert para o item
«importancia» (sendo quenaescalal=menos
importante e 5=muito importante) etambém
paraoitem «satisfacdo» (sendo quenaescala
1=insatisfeito e 5=muito satisfeito). Aofinal,
foi incluidaumaquestéo aberta, estimulando
0s clientes a registrarem seus comentarios,
sugestdes ou reclamacoes.

4. Resultados

Umtotal de 309 respostas foram col etadas,
superando em trés vezes a amostra
estatisticamente estabel ecida para o estudo,
quedeveriaser denominimo 98 entrevistados.
Foram consi derados apenas 0s questionarios
quetinham aresposta«Sim» aquestdo: «Vocé
jautilizou algum servico daBiblioteca? uma
vez que o modelo SERVQUAL exige certo
conhecimento e/ou experiéncia prévia do
servigo a ser avaliado.

Quantoan sexo, 158 eram mulhereseorestante,
151, homens. Emtermosdefaxaetaria, 164
participantes (53,07%) tinham entre 15 e 24
anos. Destaca-se arepresentatividade dafaixa
etériacompreendidaentre25e30anos(18,12%).

Em relacdo ao tipo de usuério dabiblioteca,
apesquisademonstraque 212 (68,62%) eram
alunos dos cursos de graduagéo, em razéo de
ser este 0 maior segmento da comunidade
académicadaFECAP. Destaca-setambém a
participacdo dos professores e mestrandos,
com respectivamente 39 e 24 respostas (12,62
e7,77%).

Quanto afrequénciade utilizacdo, 174 dos
participantes (56%) comparecem abiblioteca
a0 Menos umavez por semana, frequéncia
gue pode ser considerada alta a julgar
pel os prazos de devol ugéo dos empréstimos
dabiblioteca, em geral, deoito dias. Apenas
5 participantes (2%) disseram raramente ou
nunca frequentar a hiblioteca. Outros 14
(5%) freqlientam abibliotecaem periodo de
provas apenas.

4.1 Importancia e Satisfacao

Umaandisedosresultadospermiteidentificar
ositens maisimportantes paraamaioriados
participantes: «Atuaizacdo do acervo» obteve

82,85% dasrespostas e «Funcionériosgentis
e acessiveis», 80,26%. Aindaem relagdo a
importancia, ositens da pesquisareceberam
dos partici pantes umapontuagdo quevariava
entre4,2 e 4,8 de umaescalade cinco pontos.
I ss0 sugere que os fatores selecionados para
a pesquisa sdo de fato relevantes para os
clientesdaBibliotecadaFECAP.

Entre os itens indicados como de «maior
satisfac&o», o primeiro deles, com 62,78%
dasrespostasfoi «Atendimento igualitario»,
€0 segundo, com 61,17%, «Funcionariosque
se comunicam bem». Ainda em relacéo a
satisfacdo, os participantes atribuiram as
guestbes, uma pontuacdo que variavaentre
3,8 e 4,4 de uma escala de cinco pontos,
apontando um desempenho superior amédia,
mas com uma pequena diferenca entre a
importancia e a satisfacdo dos servicos.
Entretanto, os itens que obtiveram uma
pontuag&o menor podem representar aspectos
a serem mel horados nos servicos of ertados
pela biblioteca. Entre eles estdo a
«Disponibilidade e atualidade dos
eguipamentosdeinformética» e «Atuaizacdo
do acervo», com respectivamente 11,98% e
10,68% das respostas marcadas entre
«insatisfeito» e «pouco satisfeito».

A tabela 1 apresenta a média da pontuacéo
(em uma escala de 1 a 5) recebida pelos
indicadores da qualidade de servico a
respeito da importancia e satisfacao,
agrupados por dimenséo:

Tabelal.Importénciaesatisacdo por dimensio.

Dimensao

Importancia | Satisfagao

Tangibilidade 4,52 4,09
Confiabilidade 4,66 4,31
Receptividade 4,68 4,24
Garantia 4,74 4,39
Empatia 4,64 4,39

Ao contrario de outros estudos realizados
em nivel internacional que indicavam a
dimensdo Confiabilidade como a mais
importante, o presente estudo apontou a
dimensdo Garantia como sendo a preferida
pelos participantes da pesquisa. Garantia,
para o método SERVQUAL, pode ser
interpretada como «sendo conhecimento e
cortesia dos funcionérios e a habilidade
gue tém para transmitir confianca e
responsabilidade».
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4.2 Andlise de Gaps e Quadrante

O método SERVQUAL sugereumasegunda
maneira de apresentar os resultados da
pesquisa por meio de umaandlise dos gaps
dos fatores da qualidade dos servigos
selecionadosparao questiondrio. Parao cdculo
dosgapsfoi utilizadaaseguinteférmula:

Gap = Satisfacdo - Importancia

Para calcular as médias, as pontuacdes (de
1a5) decadaquestdo foram somadasedepois
divididaspelo nimerotota derespostas (309)
tanto paraasatifacio quanto paraimportancia;
a seguir foi calculada a diferenca entre as
duas, obtendo-se assim 0 gap por questéo.
«Funcionérios» (vestimentas, postura), obteve
0 menor gap dapesquisa: 0,16; ao contrério
de «Atualizacdo do acervo», gap de 0,90, o
maior gap entre os servicos incluidos na
pesquisa.

Com base em estudo de Nitecki e Hernon
(2000), que propde que as pontuacdes degaps
entre0 e-1ndo superam asexpectativas, porém
podem atender a0 que os usudriosreal mente
esperam de um servico de qualidade, pode-
se afirmar que acomunidade académicada
FECAP percebe positivamente aqualidade
dos servicos prestados pela Biblioteca.

Parao calculo dos gaps por dimensdo foram
somadas as médias das questdes de cada
dimenso e divididas pelo total de questbes
de cada dimens&do do questionario da
pesquisa. Por exemplo, para o célculo dos
gaps da dimensdo Tangibilidade, foram
somadas as médias das pontuacfes das
questdes rel ativas a esta dimensao e depois
divididas por quatro, que era o nimero das
questdes relacionadas a esta dimensdo. O
grafico 1 apresenta os gaps por dimensao.

A partir do gréfico 1pode-se deduzir que o
item com o0 maior gap na opinido dos
participantesfoi Receptividade, que, deacordo
com o método SERVQUAL, refere-se ao
desgjodegjudar osclienteseprestar 0 servigo
com rapidez.

Ja a andlise de quadrante, outra forma de
andisedosresultadosdo método SERVQUAL
sugerida por Nitecki e Hernon (2000),
consistindo em uma correlagéo gréficaque
produz uma forma facil de visualizagdo
dos dados, apresentou, quando aplicada a
BibliotecaPaulo Ernesto Tolle, informacdes
bastante interessantes. No caso em estudo,
ocorreu concentracdo, no quadrante 1, detodos
os vinte atributos de qualidade dos servigos
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-0,50 -0,40

-0.30

-0.20

B Empatia

B Garantia
Receptividade

B Confiabilidade

B Tangibilidade

-0,10 0,00

Gréfico 1. Gaps por dimensdes.

da hiblioteca. 1sso sugere que os clientes
véem todos esses atributos como sendo
altamenteimportantes e rel ativamente bem
desempenhados pelaBiblioteca, como pode
ser vislumbrado no quadro 2.

5. Conclusao

Por meio dessapesquisafoi possivel congtatar
gue os clientes percebem positivamente a
qgualidade dos servicos prestados pela
Biblioteca. A diferencaentreimportanciae

saisacgofol minima, indicandoqueaBiblioteca
estAmuito perto deatingir asexpectativasde
seus clientes.

Os resultados demonstraram que o objetivo
doestudofoi atingido: o método SERVQUAL
semostrou um instrumento apropriado para
medir aqualidade dos servicos prestados, a
partir daperspectivadosclientesdabiblioteca
académicano ambito privado. Alémdisso, pode
ser considerado um instrumento de gestéo e
tomadade deci sbes, poisevidenciou ospontos

ANALISE DE QUADRANTE
Biblioteca Central da FECAP

Maxima
Quadrante 3 Quadrante 1
(Rever esforgos) Manter
Q
{48}
O
Y
A s
o Minimo Maximo
w
Quadrante 4 Quadrante 2
(Realocar recursos) Aperfeigoar
Minima

Importancia

Gréfico 2. Andlise de quadrante.
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fracos e fortes dos servicos, assim como
mostrou ser um meio de contribuir para o
sucesso daingtitui ¢do como um todo, podendo
ser utilizado em outras avaliacGes. Pode-se
também indicar como ponto positivo o fato
de aproximar abiblioteca de seus clientes.
Porém, deve-se ter em conta que o cliente
sempre pode mudar a direcdo, forma e
caracteristicade qual quer servico, dependendo
de suas necessidades. Por este motivo,
entende-se que o0 processo de avaliacéo deve
ser constante, de modo a captar as nuances
das necessidades de seus usu&rios, visando
superar suas expectativas.

Asdesvantagens do método estéo em ter seu
questionério composto apenas por perguntas
fechadas, impossibilitando aos usuérios
expressarem opinides, criticas e sugestdes e
limitando a pesquisa dados quantitativos.
Para minimizar este problema, sugere-se a
incluso de pelo menos uma questéo aberta,
visando o recebimento de comentérios,
sugestdes e criticas.

Recomenda-se que bibliotecas académicas
interessadas em replicar estetipo de pesquisa
tenham em atencdo queaavaliacdo ndo éum
fim em sl mesmo e que somente deve ser
realizada com objetivos bem definidos, ou
mel hor, apesquisadeve ser plangadademodo
aresponder questBesespecificasereunir dados
que permitam melhorar o sistema.

Sendo partedasindtituicdesdeensino superior,
as bibliotecas também devem avaliar seus
servicos. Nota-se, porém, uma ausénciade
estudos nessa érea. Por se tratar de
autoavaliacéo, cabe as bibliotecas definir a
ferramenta que melhor capta a percepcao
de suacomunidade académicaemrelacéo a
seus servicos. Como ndo registram essas
experiéncias, todavianado se sabe que métodos
vém adotando.

Consderando asdiferentesopgdesde métodos
para avaliacdo da qualidade dos servicos,
sugere-se que outras metodologias segjam
testadas. O registro e divulgacdo dessas
experiéncias poderdo possibilitar adefinicao
da metodologia mais adequada para as
avaliacBes ingtitucionais das universidades.

Este documento fue presentado en el XXIV
Congresso Brasileiro de Biblioteconomia,
Documentacdo e Ciéncia da Informagdo
SstemasdeInformacdo, Multiculturalidade
elnclusdo Social Macei6, Alagoas, celebrado
en 07 a 10 de Agosto de 2011.
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