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Resumo: Os programas de qualidade tém sido adotados pelas organiza¢des como um dos meios mais
adequados para atender as exigéncias cada vez maiores dos consumidores em relacdo a produtos
e servicos. Essa preocupacdo, historicamente associada ao setor privado, estende-se também as
organizagdes publicas, entre elas as bibliotecas universitarias, compreendidas como prestadoras
de servigos de informagdo. Este artigo tem como objetivo analisar as dimensdes da qualidade dos
servicos de uma Biblioteca Setorial em uma Instituicdo de Ensino Superior na percepgao de seus
usudrios. Trata-se de uma pesquisa exploratério-descritiva, de natureza quanti-qualitativa, realizada
junto a uma amostra de 70 usudrios (alunos de graduacao e p6s-graduagdo), por meio de questionario
estruturado com escala tipo Likert, aplicado no ambito da Biblioteca. Foram avaliadas as dimensdes
competéncia, atendimento, conforto e estética e qualidade percebida, adaptadas do modelo de Garvin
(1992) por Silva (2001). Os resultados mostram que 80% dos usudrios frequentam a biblioteca com
regularidade, sendo o empréstimo domiciliar o servigo mais utilizado (88%). Os itens “espaco fisico”,

“utilizagdo do catalogo informatizado” e “empréstimo domiciliar” obtiveram os maiores indices de
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satisfacdo, enquanto “conserva¢ado e atualiza¢do do acervo”, “numero de bibliotecarios” e “conforto
térmico” apresentaram os menores. Conclui-se que a percepcdao dos usudrios ¢ mais favoravel nas
dimensdes conforto e estética, competéncia e atendimento, sendo estas as que mais se aplicam
ao contexto estudado, o que aponta caminhos objetivos para a melhoria continua dos servigos da

biblioteca.

Palavras-chave: Qualidade em servicos publicos. Qualidade em servigos de biblioteca. Biblioteca

universitaria. Satisfagao do usuario.

Abstract: quality programs have been adopted by organizations as one of the most suitable ways to
meet the ever-increasing consumer demands regarding products and services. this concern, historically
associated with the private sector, also extends to public organizations, including university libraries,
which are viewed as information service providers. this article aims to analyze the service quality
dimensions of a branch library at a higher education institution from the users' perspective. it is an
exploratory-descriptive study of a mixed-methods (quantitative-qualitative) nature, conducted with
a sample of 70 users (undergraduate and graduate students) using a structured questionnaire with
a likert-type scale administered at the library. the dimensions evaluated were competence, service
delivery, comfort and aesthetics, and perceived quality, adapted from garvin’s (1992) model by silva
(2001). the results show that 80% of users visit the library regularly, with home lending being the

nn

most utilized service (88%). the items "physical space," "use of the computerized catalog," and "home
lending" received the highest satisfaction ratings, while "collection maintenance and currency,"
"number of librarians," and "thermal comfort" received the lowest. the study concludes that user
perception is most favorable regarding the dimensions of comfort and aesthetics, competence, and

service delivery, these being the dimensions most relevant to the context studied, thereby indicating

objective paths for the continuous improvement of the library's services.
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INTRODUCAO

As organizagdes passam continuamente por mudangas que visam alcangar mercados e atender
as necessidades de clientes cada vez mais informados, exigentes e diferenciados. Para ampliar sua
capacidade competitiva, € necessario que essas organizacdes busquem formas de melhoria continua,
competindo, sobretudo, pela qualidade de seus produtos e servigos (ANJARD, 1998). A globalizagao
da economia e o acirramento da concorréncia reforcam, nas organizacdes, a preocupagao com o
atendimento e com a qualidade dos servigos ou produtos oferecidos (PARASURAMAN et al., 1985).

Nas tltimas décadas do século XX, o interesse pela qualidade migrou do setor de manufatura,
impulsionado pelas contribui¢gdes de autores como Deming (1990), Juran (1992), Feigenbaum (1994),
Crosby (1988) e Ishikawa (1993), para o crescente setor de servigos, cuja expansao passou a demandar
esforcos semelhantes de melhoria no atendimento ao cliente. Essa busca pela qualidade ndo ¢ exclusiva
das organizagdes privadas: alcanga também a administragdo publica, ainda que sob logicas distintas,
uma vez que no setor publico a preocupacgdo em satisfazer o cidadao esta alicercada no dever de bem
servir, € nao no interesse comercial (MELO, 2000).

Nesse contexto insere-se a biblioteca, compreendida como organizagao prestadora de servigos
de informacgao. Sua adaptacao a sistemas de gestdo voltados para a qualidade dialoga diretamente com
a quinta lei da Biblioteconomia formulada por Ranganathan em 1931a biblioteca ¢ um organismo
em crescimento” (FIGUEIREDO, 1992) e com a necessidade, apontada por Vergueiro (2000), de
que os profissionais da informagao estejam atentos as diferentes propostas de qualidade disponiveis,
adequando-as aos produtos e servicos colocados a disposicao do publico.

Diante desse cendrio, este artigo busca responder a seguinte questdo de pesquisa: que
dimensoes da qualidade sdo exploradas nos servigos de uma Biblioteca Setorial de uma Instituicao de

Ensino Superior e quais delas sdo mais valorizadas pelos usuarios? Para respondé-la, tomou-se como
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referéncia as dimensdes da qualidade propostas por Garvin (1992) e adaptadas por Silva (2001) para
o contexto de bibliotecas universitarias.

O objetivo geral do estudo ¢ analisar as dimensdes da qualidade dos servigos de uma
Biblioteca Setorial de uma Institui¢do de Ensino Superior na percepcao dos usuarios. Como objetivos
especificos, buscou-se: a) tragar o perfil dos usuarios da Biblioteca Setorial; b) decodificar cada
dimensdo de qualidade relativamente aos servigos de biblioteca; c¢) hierarquizar, segundo a opinido
dos usuarios, as dimensdes de qualidade nos servigos da Biblioteca Setorial; e d) propor diretrizes
para a melhoria desses servigos.

Justifica-se o estudo pela escassez, na literatura brasileira de Ciéncia da Informacgao,
de pesquisas aprofundadas sobre sistemas de gestdo da qualidade em unidades de informacao
(FONSECA, 2002), bem como pela relevancia de que as bibliotecas estejam atentas as expectativas

de seus usuarios para garantir a qualidade de seus produtos, servigos e procedimentos internos.

REFERENCIAL TEORICO

Qualidade: conceitos e dimensoes

A qualidade constitui um conceito multifacetado, analisado por diferentes areas filosofia,
economia, marketing e gestao da produgdo o que resulta em perspectivas concorrentes entre si, cada
qual com terminologia propria (GARVIN, 1992). Autores como Deming, Juran, Feigenbaum, Crosby
e Ishikawa consolidaram, ao longo do século XX, distintas abordagens sobre gestao da qualidade,
provendo novas visdes e sistemas de gestdo para as organizagdes.

Garvin (1992) classifica a qualidade em cinco abordagens transcendental, baseada no produto,
baseada no usudrio, baseada na producdo e baseada no valor e propde oito dimensdes (ou categorias)
que compdem um esquema analitico da qualidade: desempenho, caracteristicas, confiabilidade,
conformidade, durabilidade, atendimento, estética e qualidade percebida. Destas, a presente pesquisa

adota na adaptagdo de Silva (2001) para bibliotecas universitarias quatro dimensdes consideradas
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mais aplicaveis a servicos de informagao: competéncia, atendimento, conforto e estética, e qualidade
percebida.

A dimensdo competéncia estd relacionada a capacidade, habilidade e conhecimento
necessarios para executar determinada atividade ou prestar um servigo com qualidade. Ja a dimensao
atendimento refere-se a rapidez, cortesia e facilidade de resolu¢do de problemas: os usudrios nao
se preocupam apenas com eventuais falhas, mas também com o tempo de espera e a qualidade do
relacionamento com quem os atende. A estética diz respeito a aparéncia e a percep¢do sensorial
do ambiente e dos produtos, refletindo, em grande medida, preferéncias pessoais. Ja a qualidade
percebida decorre da impressdo global do usudrio, frequentemente baseada em medidas indiretas e na

reputacdo construida ao longo do tempo (GARVIN, 1992).

Qualidade em servicos e no setor publico

Servigos diferenciam-se de bens tangiveis por caracteristicas como intangibilidade,
simultaneidade entre producao e consumo, e participacdo direta do cliente no processo o que torna
a percepcdo do usudrio elemento central da avaliagdo da qualidade (GRONROOS, 2000; GIANESI;
CORREA, 1994). No campo publico, a implantagio da qualidade apresenta especificidades
decorrentes da natureza da atividade: enquanto no setor privado as finalidades associam-se ao lucro
e a competitividade, no setor publico elas se ligam ao ideal democratico de bem servir a sociedade,
sendo o cidaddo remunerador indireto do servigo, via tributos, sem simetria necessaria entre o que
paga e o que recebe (MELO, 2000).

Essa distingdo ndo diminui, contudo, a exigéncia de qualidade: ao contrario, reforca a
necessidade de que institui¢des publicas entre elas as bibliotecas universitarias persigam a exceléncia

no atendimento ao menor custo possivel, tendo como referéncia as expectativas de seus usuarios.
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Qualidade em bibliotecas universitarias

As bibliotecas, como unidades de informagdo, também se inserem no movimento pela
qualidade. Ward (2000) destaca que gestores de bibliotecas buscam, na drea de gestao geral, tendéncias
e técnicas aplicaveis ao setor, enquanto Longo e Vergueiro (2003) apontam que a gestdo da qualidade,
por sua adaptabilidade, representa alternativa viavel para que os servigos de informagdo respondam
as exigéncias contemporaneas. A biblioteca universitaria, especificamente, ocupa papel estratégico
no apoio ao ensino, a pesquisa e a extensdo, devendo equilibrar a preservagdo e a atualizagdo de
seu acervo com a oferta de servigos ageis, tecnologicamente atualizados e centrados no usudrio

(VERGUEIRO, 2000).

Metodologia

Trata-se de pesquisa de natureza exploratorio-descritiva, que combina abordagem quantitativa
e qualitativa (RICHARDSON, 1999; PAIVA, 2002). O carater exploratdrio visa esclarecer e delimitar
conceitos relacionados as dimensdes da qualidade nos servicos de biblioteca, enquanto o carater
descritivo se expressa na caracterizacao do perfil dos usudrios e na descrigdo sistematica de sua
percepcao, mediante técnica padronizada de coleta de dados o questiondrio.

A amostra foi composta por 70 informantes 56 alunos de graduagdo e 14 de pds-graduagao.
Considerando uma confiabilidade de 95% (o = 5%) e varidncia maxima das varidveis do questiondrio
igual a 2, o tamanho amostral de 70 respondentes proporcionou um erro maximo estimado de 0,39
(KAZMIER, 1982).

O instrumento de coleta foi um questionario estruturado (aplicado apds pré-teste com 10
usudrios), composto por duas partes: perfil do usuario e avaliagdo das quatro dimensdes da qualidade
competéncia, atendimento, conforto e estética, e qualidade percebida segundo a adaptacdo de Silva

(2001) do modelo de Garvin (1992). A satisfacao foi mensurada por escala tipo Likert de cinco pontos,
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variando de “plenamente insatisfeito” (1) a “plenamente satisfeito” (5), sendo 3 o ponto neutro (“nem
satisfeito, nem insatisfeito”). A coleta ocorreu entre 25 de abril e 6 de maio de 2026, nos turnos manha
e tarde. Os dados foram tabulados e submetidos a tratamento estatistico descritivo, com calculo de
escore, média e variancia para cada variavel, apresentados em quadros, tabelas e graficos.
Adotou-se o critério de que médias acima de 3 indicam, em termos gerais, satisfagdo dos

usuarios em relacdo a alternativa avaliada, e médias abaixo de 3 indicam insatisfacao.

Resultados e discussao

Perfil dos usuarios

Dos 70 informantes, 56 (80%) declararam fazer uso frequente da Biblioteca Setorial, contra
14 (20%) que nao a frequentam regularmente. Quanto a situagdo académica, 82% eram alunos de
graduacdo e 18% de pos-graduacdo, para os cursos de Engenharia Mecanica (21%), Engenharia
Quimica (19%), Engenharia Civil (15%), e Arquitetura e Urbanismo (12%), entre os pds-graduandos,
(33%).

Entre os servigos mais utilizados, o empréstimo de livros lidera com 88% de utilizacao,
seguido pelo uso das instalacdes apenas para estudo (72%) e pela busca de fontes de informacao para

elaboracdo de trabalhos (56%), conforme Tabela 1.

Tabela 1 — Uso dos servi¢os da Biblioteca Setorial

Servigo | Frequéncia | %
Empréstimo de livros 44 88
Instalacdes para estudo 36 72
Fontes de informacao para realizar trabalhos 28 56

Fonte: Dados da pesquisa (2026).
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Dimensdes da qualidade nos servigos da Biblioteca Setorial

As tabelas a seguir apresentam a hierarquia, o escore e a média de cada alternativa avaliada,

organizadas por dimensdo da qualidade.

Tabela 2 — Dimensao Competéncia

Hler.ar- Alternativa avaliada Escore Média
quia
1 Utilizacao do catalogo informatizado 175 3,5
2 Catalogagdo como auxilio na busca da informacdo 160 32
3 Introducdo de novas tecnologias 142 2,8
4 Atualizacdo do acervo 113 2,3
5 Conservagdo do acervo 112 2,2

Fonte: Dados da pesquisa (2026).

A dimensao competéncia obteve sua avaliacdo mais favoravel na “utilizagdo do catalogo
informatizado” (3,5), possivelmente em razao da facilidade de acesso via internet aos catalogos de
autor, titulo e assunto. As menores médias «atualizagao do acervo» (2,3) e «conservacao do acervo
(2,2) evidenciam insatisfagdo relacionada a desatualizagdo bibliografica e as condigdes fisicas de

conservagao dos materiais, problema recorrente nas bibliotecas brasileiras (LUCCAS; SERIPIERRI,

1995).
Tabela 3 — Dimensao Atendimento
Hierarquia Alternativa avaliada Escore Média
1 Empréstimo domiciliar 170 34
1 Organizagdo do acervo 168 3.4
2 Distribuic@o, organizacdo e quantidade dos materiais 152 3,0
2 Orientacao dos bibliotecarios quanto ao uso da biblioteca 148 3,0
3 Atendimento do bibliotecario responsavel da se¢do 147 2,9
3 Acesso aos computadores 146 2,9
3 Busca bibliografica a pedido 144 2,9
4 Numero de bibliotecarios na se¢do para atendimento 121 2,4
5 Encaminhamento a outras bibliotecas 113 2,3
Fonte: Dados da pesquisa (2026).
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Na dimensao atendimento, “empréstimo domiciliar” e “organizacdo do acervo” empataram na
maior média (3,4). As menores médias “nimero de bibliotecarios na secdo” (2,4) e “encaminhamento
a outras bibliotecas” (2,3) sinalizam caréncia de pessoal e auséncia de um servico de referéncia

cooperativo, pratica ja adotada em outras universidades, como a UFPE.

Tabela 4 — Dimensao Conforto e Estética

Hierarquia Alternativa avaliada Escore Média
1 Espaco fisico da biblioteca 188 3.8
2 Iluminagdo da biblioteca 168 34
3 Sistema de seguranga da biblioteca 146 2,9
4 Higienizagdo da biblioteca 127 2,5
5 Conforto térmico da biblioteca 117 2,3

Fonte: Dados da pesquisa (2026).

O “espaco fisico” recebeu a maior média entre todas as dimensdes avaliadas (3,8), indicando
percep¢ao positiva quanto a divisdo de areas destinadas ao publico, ao acervo e ao trabalho dos
funcionarios. Em contrapartida, o “conforto térmico” apresentou a menor média da pesquisa (2,3),
corroborando estudo anterior de Leite (1999), que ja identificara problemas estruturais e de umidade

na edificacdo, sem melhorias constatadas em seis anos de intervalo entre as duas pesquisas.

Tabela 5 — Dimensao Qualidade Percebida

Hierarquia Alternativa avaliada Escore Média
1 Satisfagao geral com os servigos da Biblioteca Setorial 152 3,0

Fonte: Dados da pesquisa (2026).

A qualidade percebida atingiu média 3,0, situando-se no ponto neutro da escala os usuarios
ndo se declaram satisfeitos, tampouco insatisfeitos, com os servigos em seu conjunto. Esse resultado
reforca a tese de que a melhoria das dimensdes especificas (competéncia, atendimento, conforto e

estética) tende a elevar, por consequéncia, a qualidade percebida global.
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Diretrizes para melhoria dos servicos

A partir dos resultados, sugerem-se as seguintes diretrizes, organizadas por dimensao:

* Na dimensdo competéncia: implantar servico de reserva de exemplares; aprimorar a
orientagdo sobre localizag¢do de obras pelo numero de chamada; divulgar periodicamente
as tecnologias disponiveis; ampliar aquisi¢cdes bibliograficas; e aperfeigcoar as formas de
conservagao do acervo.

* Nadimensao atendimento: revisar as normas de empréstimo domiciliar; refor¢ar o quadro
de funciondrios nos horarios de maior fluxo; reorganizar e sinalizar melhor o acervo nas
estantes; identificar visualmente os bibliotecarios; ampliar o nimero de computadores
disponiveis; instituir encaminhamento a outras bibliotecas; e investir em capacitacdo da
equipe.

* Nadimensao conforto e estética: melhorar o sistema de iluminagao; reforgar a seguranca;
qualificar os processos de higienizagdo; e implantar sistema de climatizacdo adequado.

* Na dimensdo qualidade percebida: as agdes anteriores, tomadas em conjunto, tendem a

elevar a avaliagdo global dos servicos pelos usudrios.

Consideracoes finais

O estudo permitiu identificar que a maioria dos usuarios pesquisados (80%) mantém uso
frequente da Biblioteca Setorial, sendo o empréstimo domiciliar, o uso das instalagdes para estudo
e a busca por fontes de informagdo as atividades de maior destaque, especialmente entre alunos de
graduagado.

Quanto as dimensdes da qualidade, verificou-se que nenhuma alternativa avaliada atingiu a

média maxima da escala, o que indica satisfacdo apenas parcial dos usuarios. As dimensdes conforto
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e estética, competéncia e atendimento revelaram-se as mais significativas na percepg¢ao dos usuarios,
sendo, portanto, as que mais se aplicam ao contexto da Biblioteca. Ja a insatisfagdo concentrou-
se em aspectos especificos conservacdo e atualizacdo do acervo, quantidade de bibliotecarios,
encaminhamento a outras bibliotecas e conforto térmico, todos passiveis de intervengdo gerencial
objetiva.

Os resultados sugerem que a adogdo de uma filosofia de melhoria continua, alinhada a
perspectiva de Deming, pode orientar a integracdo de toda a equipe da biblioteca na definigdo e
execucao de praticas voltadas a qualidade. Reforga-se, ainda, a relevancia de estudos regulares sobre
a percep¢ao dos usuarios como instrumento de gestdo, de modo que a Biblioteca Setorial cumpra
plenamente seu papel de disseminadora da informagao junto a comunidade académica.

Como agenda de pesquisa futura, recomendam-se estudos sobre o uso da biblioteca por
docentes, sobre os recursos humanos da unidade e a continuidade de pesquisas sobre qualidade em

periodicidade regular, dada sua relevancia para a gestao da Biblioteca.
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