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A qualidade dos servicos prestados e
a satisfacao dos usuarios em uma
Biblioteca Universitaria

Resumo

Este artigo apresenta uma pesquisa qualitativa com o objeti-
vo de analisar como é realizado o atendimento na Biblioteca
Central da Universidade Caxias do Sul, localizada na cidade
de Caxias do Sul - RS. Neste estudo serd apresentada a defi-
ni¢do de qualidade, bem como o nivel de satisfagdo e os ele-
mentos que influenciam os seus usudrios em seu processo de-
cisério. Para isso, foi realizada uma pesquisa de satisfagio, com
o objetivo de levantar a percep¢do dos usudrios em relagio a
qualidade percebida nos servigos oferecidos pela Biblioteca,
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e seus resultados foram analisados. A partir disso, podem-se
identificar algumas oportunidades para a Institui¢do qualificar
seus servicos e satisfazer seus usudrios, e as conclusdes desta
andlise podem orientar possiveis agées futuras.
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1 Introducao

Atender com qualidade os usudrios é o principal de-
safio das bibliotecas na atualidade. Para tanto, deverd
haver, segundo Denton (1990), uma equipe dedicada
e com perfil adequado. O autor ainda afirma que isso é
imprescindivel para a empresa possuir um servico com
qualidade e que possa satisfazer seus clientes, sendo
caracteristicas essenciais na prestago de servigos.

Entretanto, Lovelock e Wright (2001) comentam que
a qualidade dos servigos e a satisfagio dos clientes nio
$30 2 mesma coisa, ji que as percepgdes dos clientes se
baseiam em avaliagGes cognitivas de longo prazo e a sa-
tisfagdo ¢ uma reacio emocional de curto prazo. Muitas
vezes, 0 que os clientes recebem ndo ¢ aquilo que es-
tavam esperando e isso traz um desconforto, também
chamado de lacuna. Em rela¢do aos prestadores de ser-
vigos, estes devem reduzir tais falhas a0 méximo, para
que consigam conquistar a conflanga de seus clientes.

Cabe destacar que uma Biblioteca Universitdria é uma
universidade em si mesma, que tem papel imprescin-
divel na preservagdo e disseminagio de informagoes
e conhecimento. Para que isso aconteca ¢ preciso que
haja uma equipe capaz e eficiente (PRADO, 2003).
Ja Silva e Aradjo (2003) descrevem que a finalidade
de uma biblioteca universitdria é somente atender as
necessidades de estudos, consultas e pesquisas de pro-
fessores e alunos da Universidade.

Dentro do tema proposto, serd analisado como ¢ fei-
to o atendimento aos usudrios da Biblioteca Central
(BICE), caracterizada por ser um processo bastante
complexo, pois circulam em média 3.000 pessoas ao
dia. Ressalta-se que a BICE ¢ dividida em diversos
setores, tais como: Videoteca (videos, CDs, DVDs),
Periédicos (revistas, jornais e artigos), Referéncia
(enciclopédias, diciondrios, atlas, anais de congressos,
folhetos, estando incluida neste setor a Biblioteca da
Pé6s-graduagio, dos Direitos da Crianga, do Fundo
Monetdrio Internacional (FMI), e as Colegoes Es-
peciais, juntamente com a Mapoteca), Base de dados,
Centro de Documentagio (Cedoc), Atendimento
(empréstimos, devolugdes, informagdes), Processo
técnico e a Restauragio. Na Biblioteca trabalham em
torno de 40 funcionirios, além de terceirizados.

2 Biblioteca Universitaria

Biblioteca é um instrumento de autoeducagio para
desenvolver ideias. A universidade e a biblioteca,
desde os mais remotos tempos, desempenham pa-
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pel importante na fungio de preservar e disseminar
conhecimento. Em uma biblioteca um elemento
importante é o bom atendimento, o que promo-
verd um conceito alto para a mesma. Também ¢
indispensével que todos os funciondrios conhegam
bem os setores, pois na falta de algum funcionirio,
ndo ficard prejudicado o seu funcionamento, afir-

ma Prado (2003).

Na opinido de Milanesi (1985), a universidade e a
biblioteca refletem-se, além disso, o autor observa
que a qualidade de uma institui¢do de ensino su-
perior é medida pela exceléncia de sua biblioteca,
nio sendo aceitdvel uma universidade de alto nivel
com um acervo precdrio, pessoal incompetente e
espago inadequado.

Silva e Aradjo (2003) dizem que em cada bibliote-
ca hd uma realidade diferente, pois estd ligada a di-
versos contextos, sendo constituida de acordo com
os interesses e necessidades de seus usudrios. Po-
rém, devem ter alguns objetivos que sdo essenciais:
servir de instrumento e difusido cultural; atender
a todos os usudrios indistintamente; preservar os
documentos e as informagdes neles contidas; pos-
sibilitar sua recuperagio, divulgar em tempo habil;
promover e divulgar eventos culturais.

A principal fungio de uma Biblioteca Universi-
tiria é proporcionar aos usudrios servigos de in-
formacio e disponibilizar suporte as atividades de
ensino, pesquisa e extensdo. As bibliotecas sdo dis-
tribuidoras de informagées, desempenhando papel
fundamental no desenvolvimento da sociedade,
ocasionando transformacgées cientificas, tecnolégi-
cas e educacionais em diversas dreas do conheci-
mento, diz Schweitzer (2007).

Em uma biblioteca, conforme Ribeiro, Silva e
Marcondes (2007), é fundamental que seja desen-
volvido um processo de qualidade e melhoria que
potencialize o servi¢o oferecido, em outras pala-
vras, ndo deve ter diferengas no servigo prestado e
no que ¢ desejado. Relatam ainda que os equipa-
mentos e as instalagdes podem estar diretamente
ligados a qualidade dos servigos.

2.1 Qualidade nos servicos

Segundo Rocha e Gomes (1993) virios conceitos de
qualidade sdo encontrados na literatura, mas todos
refletem um objetivo comum: a satisfagdo do usudrio,
conquista e garantia do mercado. Segundo Grénroos
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, qualidade de um servico ou produto é qual-
2004), qualidade d ¢ produto ¢ qual
quer coisa perceptiva ao usudrio. O autor ainda afirma
que a vantagem competitiva de uma empresa depende
da qualidade do valor de seus bens e servigos deven-
o levar em conta de como a qualidade é percebida
do 1 ta d qualidade é percebid
pelos clientes. Nessa diregdo, qualidade, para Shioza-
wa (1993), é a maximizag¢do do sucesso do usudrio. “A
qualidade dos servigos é percebida, muitas vezes, nos
etalhes, e o conceito de qualidade, entao, deve levar
detalh to de qualidad tdo, deve |
em conta o processo humano, se for o caso, na geracio

do servi¢o.” (EBERLE; MILAN, 2009, p. 30).

Em se tratando de presta¢do de servigos, um ponto
importante é a equipe de contato, o atendimento em
si, pois serdo eles que fardo a diferenciagio e assim
criar satisfacdo para os usudrios, afirmam Hoffman
e Bateson (2003). E 0 modo como as coisas serdo
feitas que serd o fator decisivo na escolha do servigo,
no qual o usudrio serd conquistado.

Assim, atendimento é descrito por Prazeres (1996)
como a velocidade, competéncia e a disponibilidade
com que os usudrios sdo acolhidos e lhes sdo presta-
dos os servigos. A busca pela qualidade nos servigos
e, acima de tudo, um atendimento com qualidade de-
vem ser constantes, pois serd a partir desse contato
que a biblioteca conquistard a confianca e a fidelida-
de junto aos seus usudrios.

Nesse sentido, atendimento ao usudrio, para Nobre
(2003), consiste em uma atitude positiva de dar aten-
¢do, permitindo que ele manifeste suas necessidades,
ouvindo-o com interesse, dando solu¢do aos seus
problemas, ou entdo, encaminhando-o a pessoa certa.

Por fim, Barcellos (2009) ressaltam a importincia
que a avalia¢do quantitativa da qualidade de produ-
tos e servicos possui, e uma das formas de mensurar
a qualidade percebida é através de modelos dindmi-
cos da satisfacio do usudrio. Nesse sentido, Milan e
Maioli (2005) afirmam que a qualidade deve ser vis-
ta como um diferencial nos produtos e servigos para
assim prover satisfacdo dos clientes. Kotler e Keller
(2006) colocam que qualidade é o segredo para criar
valor e satisfazer o cliente.

2.2 Satisfacdo dos usuarios

Satisfacdo ¢é a avaliacdo feita pelos usudrios a respeito
de um produto ou servigo, que serd influenciada por
atributos especificos do servigo e pelas percepcdes de
qualidade. Fatores emocionais e necessidades pessoais
terdo influéncia para o sucesso ou fracasso do servico,

podendo levar a insatisfagdo se o resultado nio for con-
forme o esperado ou nio tenha superado as expectativas
dos usudrios, segundo Zeithaml e Bitner (2003).

Kotler (1998) define satisfagio como o sentimento
de prazer ou decep¢io que ¢ resultado da compara-
¢do do que foi recebido com as expectativas da pes-
soa. Na opinido de Denton (1990), a satisfa¢io ocor-
re quando a empresa enfoca seus esforgos em servigos
com qualidade. Eberle e Milan (2009) complemen-
tam que satisfazer usudrios é se preocupar com o
atendimento ou ndo das expectativas.

Os usudrios experimentam vérios niveis de satisfagio
ap6s cada servico e avaliam se suas expectativas fo-
ram atendidas ou até mesmo ultrapassadas. Sendo essa
satisfagdo um estado emocional, suas reagdes podem
envolver raiva, insatisfagdo, irritacdo, indiferenca ou
alegria, complementam Lovelock e Wright (2001).

Com isso, Las Casas (2001) salienta que ¢ necessdrio
dar treinamento em todos os niveis da organizagio,
usando de comunicagio adequada, ou seja, os funcio-
ndrios devem ser convencidos e gratificados pelos re-
sultados obtidos. Outro fator importante é implantar
uma filosofia empresarial de satisfagdo dos consumi-
dores, ndo apenas transmitir regras. Os funciondrios
precisam acreditar que se os clientes forem bem tra-
tados trardo beneficios a si mesmos.

Hoffman e Bateson (2003) colocam que é preciso que a
biblioteca defina e mega a satisfagio dos usudrios, nunca
devendo esperar por reclamagées para entdo identificar
os problemas na prestacio de servigos. Antes de a bi-
blioteca querer melhorar seus niveis de satisfagdo, deve
primeiro descobrir se seus usudrios estdo satisfeitos ou
insatisfeitos, o que pode ser feito com uma avaliagio de
satisfacdo. Usudrios satisfeitos disseminam informagdes
positivas, reduzindo o custo para atrair novos usudrios,

segundo Lovelock e Wright (2001).

Essa avaliagdo pode ser feita por meio de uma pesqui-
sa de satisfagio. Segundo Rossi e Slongo (1998), pes-
quisa de satisfagdo de usudrios é uma parte do sistema
de informagdes da biblioteca, que escuta o cliente atra-
vés do ponto de vista do mesmo. Ela mede sua quali-
dade externa, podendo indicar caminhos para futuras
tomadas de decisoes. Os autores enfatizam que essa
pesquisa traz virios beneficios, tais como:

a) percep¢do mais positiva dos usudrios quanto
a biblioteca;

b) informagdes precisas e atualizadas quanto as
necessidades dos usudrios;
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c) relagdes de lealdade com os usudrios, basea-
das em agdes corretivas;

d) confianga desenvolvida em fun¢do de maior
aproximag¢do com o usudrio.

Também ¢ importante, para Cobra (2001), que, além
de satisfazer as necessidades dos usudrios, é preciso
procurar formas de encantd-los.

L isso implica em identificar necessidades latentes e des-
cobrir desejos ocultos, de forma a desenvolver produtos e
servigos que atendam as necessidades. Isto posto, € preciso
desenvolver servigos surpreendentes e encantadores e, por
fim, comunicar esses servigos aos clientes e consumidores

finais. (COBRA, 2001, p. 148).

Assim, o autor afirma que héd quatro passos para o
encantamento dos usudrios:

a) a biblioteca deve saber quem sio seus usud-
rios e o que eles querem;

b) diferenciar suas necessidades e valores;
¢) interagir com cada um;

d) redefinir e customizar cada servigo a fim de
atender as necessidades e expectativas dos
seus usuarios.

Usuadrios satisfeitos trazem valor para a bibliote-
ca. Rust, Zeithaml e Lemon (2001) atribuem esse
valor como sendo a base do relacionamento do
usudrio com a biblioteca. Seu valor é fortalecido a
medida que as experiéncias de pesquisa e uso dos
servi¢os pelos usudrios satisfagam ou excedam suas
expectativas; mas o contririo pode acontecer tam-
bém, se o usudrio fica insatisfeito com um servigo
ou produto, ele pode se transformar em um trans-
torno para a biblioteca.

3 Caracterizacdao do ambiente de
pesquisa

O presente estudo foi desenvolvido na Biblioteca
Central da Universidade Caxias do Sul, localizada na
cidade de Caxias do Sul, no Estado do Rio Grande
do Sul, sendo fundada em 1967 com o intuito de de-
senvolver a regido.

Na Institui¢io sdo prestados virios servicos aos usu-
drios, tais como: empréstimos de materiais, pesqui-
sas académicas, eletronicas, entre outros; aos alunos
e professores. Além de disponibilizar pesquisas de
diferentes materiais (jornais, revistas, artigos, livros,
etc) a comunidade em geral.
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3.1 Objetivos da pesquisa

Objetivo geral, para Furasté (2006), é a defini¢io com
previsdo e clareza dos resultados a que se pretende
chegar, ou seja, é o fim que se quer alcangar. Sendo as-
sim, o objetivo geral da pesquisa ¢é analisar o processo
de atendimento aos usudrios da Biblioteca Central da

Universidade Caxias do Sul (BICE/UCS).

Quanto aos objetivos especificos, por sua vez, para
Lakatos e Marconi (2001), hd uma fung¢io intermedid-
ria e instrumental, que permite atingir o objetivo geral.
Dessa forma, os objetivos especificos do trabalho sio:

a) mapear e descrever o processo em estudo;
b) identificar oportunidades de melhorias;

¢) propor melhorias no processo de atendimen-
to a0s usudrios;

d) mapear e diagramar o processo proposto;

e) discutir a viabilidade técnica e operacional
das acdes propostas.

3.2 Método de pesquisa: técnicas e
procedimentos adotados

Existem muitas formas de se caracterizar uma pes-
quisa. Segundo Pacheco Junior, Pereira e Pereira Fi-
lho (2007), ela é caracterizada segundo a natureza
das varidveis, o grau e a natureza, o objetivo, a coleta
de dados, a amplitude e a profundidade da pesquisa.

Assim, existem trés aspectos a considerar:

a) natureza: pode ser considerada como qualita-
tiva ou quantitativa;

b) tipo de pesquisa: exploratéria, descritiva ou
conclusiva causal;

¢) profundidade e amplitude da pesquisa.

Para Mattar (2001) as pesquisas descritivas sdo aque-
las que tém por caracteristicas: objetivos bem defi-
nidos, procedimentos formais, sio bem estruturadas
e dirigidas para a solu¢do de problemas. A pesquisa
qualitativa, para McDaniel e Gates (2005), é empre-
gada para indicar pesquisas cujas descobertas ndo sao
sujeitas & quantificagdo nem a andlise quantificativa.

O tipo de pesquisa escolhido neste trabalho foi a
qualitativa descritiva, pois ela é umas das pesquisas
de marketing mais utilizadas, na qual o pesquisa-
dor sabe exatamente o que pretende, quem e o que
deseja medir, quando, onde e como o fard e por que
deveri ser feito.
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Este trabalho estd divido em trés etapas distintas:
a primeira estd constituida pela andlise das respos-
tas obtidas por meio de um roteiro de questdes;
a segunda relaciona-se 4 andlise das respostas ob-
tidas; e a terceira foi 4 andlise geral e o grau de
satisfagdo dos usudrios.

3.3 Qualidade percebida em relacao
a0s servicos prestados
Segundo Slack (1997, p. 552), “qualidade € a con-

sistente conformidade com as expectativas dos
consumidores [...]”, mas basear a defini¢io de
qualidade em expectativas é um problema, pois
pode acontecer que as expectativas variam entre os
usudrios, com isso, as percep¢des também variam.
Nos servigos essa varia¢do acontece mais pelo fato
de serem intangiveis, e isso leva os usudrios a te-
rem percepg¢des diferentes em diversos momentos

(SLACK, 1997).

Nesse sentido, Gronroos (1999) coloca que a qua-
lidade nos servi¢os deve ser aquela que os usudrios
percebem, pois é a comparagio das percepgdes com
as expectativas dos clientes. De acordo com Kotler
(1998), a qualidade percebida esta relacionada com a
satisfa¢do dos usudrios.

Para Gale (1996) a qualidade percebida é o que os
usudrios pensam a respeito dos produtos ou servigos,
comparando com os da concorréncia, enquanto o va-
lor percebido é a qualidade que o mercado percebe
em relagio ao produto ou servico. Consoante isso,
Milan, Brentano e De Toni (2008) refor¢am que o
mais importante é o que o usudrio percebe em rela-
¢do a qualidade.

Gronroos (1999) acrescenta que a qualidade percebi-
da pode ser dividida em duas: a técnica e a funcional,
em que a técnica € o resultado do processo produzido
por determinado processo, e a funcional estd relacio-
nada ao processo de produgio do servigo, ou seja, de
como o usudrio recebe o servico e o vivencia.

Ainda no que diz respeito ao conceito de qualidade
percebida, segundo Zeithaml e Bitner (2003, p. 87):
“Os clientes percebem os servigos em termos da qua-
lidade dos servicos e de quio satisfeitos eles estejam
com respeito ao conjunto total de suas experiéncias
de servigos.” Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000)
acrescentam que a qualidade em servi¢os nio pode
ser objetivamente mensurada, pois contém muitas
caracteristicas psicolégicas.

A qualidade percebida também ¢ divida em seis
critérios:

a) profissionalismo e habilidades, que estdo rela-
cionados a resultados, e sio uma dimensio
técnica da qualidade;

b) reputagio e credibilidade: tem relagio com
a imagem e satisfaz, tendo uma fun¢io de
filtragem;

c) atitudes e comportamento, facilidade de
acesso e flexibilidade, confiabilidade e hones-
tidade e recuperagio, que sio relacionados a
processos e representam uma fung¢do da qua-

lidade (GRONROOS, 1999).

Para os autores Gianesi e Corréa (1994) o fator qua-
lidade ¢ dado pela comparagio entre a percep¢io do
servico prestado e a expectativa que o usudrio tem com
o mesmo. O usudrio ndo ficard satisfeito se o nivel de
percepgio estiver abaixo do esperado, e assim terd a per-
cepcio de um servico sem qualidade, podendo a qua-
lidade também ser definida como o grau de satisfagdo.

Eles afirmam que as expectativas e a percep¢io
estdo relacionadas ao servico prestado, e possuem
alguns aspectos:

a) consisténcia, que tem relagio com a experién-
cia anterior, nao varia no processo € nem no
resultado;

b) competéncia, habilidade e conhecimento
para executar o servigo;

¢) velocidade de atendimento, prontiddo da em-
presa e seus funciondrios em prestar o servico;

d) flexibilidade, ser capaz de mudar e adaptar a
operagao;

e) credibilidade/seguranca, baixa percepgio de
risco;

f) acesso, localizagio conveniente;

g) tangiveis, aparéncia de qualquer evidéncia
fisica;
h) custo, fornecer servicos a baixo custo.

Corréa e Caon (2002) afirmam que uma gestio da
qualidade eficiente é responsdvel por gerar niveis
de satisfagdo que garantam que os usudrios fiquem
fidelizados. Mais que usudrios retidos, eles serdo di-
vulgadores da empresa no seu circulo de influéncias,
o que levard a ampliagdo da participa¢do de merca-
do e acima de tudo conquistar novos usudrios.
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Por fim, também pode ser definida como “a qualida-
de percebida dos servigos ¢ um componente da satis-
fagdo de clientes” (ZEITHAML; BITNER, 2003, p.
87). Qualidade essa que também pode ser influencia-
da pelas expectativas e percepgdes dos usudrios, au-
mentando o nivel de satisfagdo, e consequentemente,

a retengio e lealdade. (MILAN; TREZ, 2005).

4 Desenvolvimento da pesquisa

Foi realizada a pesquisa com 100 usudrios da Bi-
blioteca Central entre os dias 1° ¢ 2 de outubro de
2009, feito de forma aleatéria. Para a caracteriza-
¢do da pesquisa, foi entregue um questiondrio, con-
forme modelo em anexo, no qual foram levantadas
informagdes sobre o sexo, idade e a relagio que o
entrevistado tem com a institui¢do.

4.1 Andlise e interpretacao dos
resultados

De acordo com os entrevistados, verifica-se que a
maioria est4 satisfeita com os servigos prestados pela
Biblioteca em modo geral. Na coleta de dados pode-
se observar que 53% dos entrevistados sdo do sexo
feminino e tém idade média de 23 anos e 47% sio
pessoas do sexo masculino com uma média de idade
de 28 anos. Em relagio ao vinculo com a Instituigio,
foi observado que 57% dos entrevistados sdo alunos
da graduagio, 15%, da pés-graduagio (incluindo cur-
sos de especializagio, mestrado e doutorado) e ou-
tros 28%, funciondrios, professores, alunos do Centro
Tecnolégico Universidade de Caxias do Sul (CE-
TEC/UCS) e visitantes. A pesquisa mostrou que
mais de 60% dos entrevistados estdo satisfeitos com
a estrutura geral apresentada pela Biblioteca.

Por meio da anilise descritiva dos dados, pode-se
identificar o grau de satisfagdo dos alunos nos atribu-
tos analisados. Foi verificado que 72% dos entrevis-
tados estdo satisfeitos com a adequagdo dos espagos
existentes e apenas 5% mostraram-se insatisfeitos.
Com relagio aos itens clareza no atendimento, ra-
pidez, disponibilidade dos funciondrios, cortesia e
disposi¢do, a grande maioria demonstrou estar sa-
tisfeita, com percentuais de mais de 50%; 20% estio
totalmente satisfeitas; por outro lado, menos de 10%
mostraram-se insatisfeitas nesses aspectos.

No item de divulga¢do de informagdes sobre a Bi-
blioteca pode-se verificar que 36% estio satisfeitos;
por outro lado, 31% estdo insatisfeitos. Verificou-se
também que outro ponto teve indices altos de apro-

Bibl. Univ., Belo Horizonte, v.1, n.1, p. 50-59, jan./jun. 2011

vagdo e desaprovagio: as salas de estudos, a maioria
estd satisfeita, com 44%, mas um percentual de mais
de 20% estdo insatisfeitos. Outro item que também
teve bastante desaprovagio foi o item acervo de livros
existente, com percentual de 26%.

Também pode-se verificar que um percentual razo-
avel dos entrevistados desconhecem alguns servigos
apresentados pela Biblioteca, entre eles o acervo da
videoteca (videos e DVDs), com percentual de 26%, o
acervo de referéncia (diciondrios e enciclopédias), com
19% dos entrevistados, o acervo de revistas, com 15%,
e as salas de multimeios, com 20% dos pesquisados.

Os servigos prestados pelo posto de devolugio, re-
cepg¢io, balcdo de atendimento e balcio de emprés-
timos tiveram aprovagdo dos usudrios também com
indices de mais de 60%, o que demonstra que estdo
satisfeitos com esses servigos.

Em relagdo a organizacio do acervo, mais de 60% dos
entrevistados estdo satisfeitos. No item horério de aten-
dimento da Biblioteca teve um alto indice de usudrios
muito satisfeito 21%, e também 50% estdo satisfeitos,
mostrando um indice muito baixo de desaprovagio
apenas 2% estio totalmente insatisfeitos com o mesmo.

O resultado da pesquisa demonstra que a grande
maioria dos usudrios da Biblioteca Central estd sa-
tisfeita com toda a estrutura da mesma, incluindo a
parte do atendimento, das dependéncias e no geral
do acervo dos diversos materiais.

4.2 Oportunidades de melhorias

A partir da percepgio dos entrevistados, foram identi-
ficados oportunidades de melhorias nos servigos pres-
tados, o que pode ser desdobrado em algumas agdes:

a) melhorar as divulga¢oes de informagdes so-
bre a Biblioteca, pois muitos afirmam que as
mesmas s3o insuficientes;

b) verificar possibilidades de aquisi¢ées de livros
de outra forma, o normal é a compra pelos
Centros Académicos. Seria interessante ter
uma cota de aquisi¢do pela Biblioteca, onde
seriam adquiridos os livros mais procurados;
ou mesmo por sugestdes dos alunos;

¢) melhorar as salas de estudos, pois esta é uma
das grandes insatisfagdes dos entrevistados,
que disseram que hd muito barulho com as
atuais e que sio abafadas (deveriam ser mais
ventiladas), causando transtornos.
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Outro ponto a levar em consideragio é que muitos
entrevistados desconhecem virios servicos disponi-
bilizados pela Biblioteca: acervo da videoteca (videos,
DVDs e mapas), o acervo de referéncia (diciondrios,
enciclopédias e atlas), o acervo de revistas e jornais e
as salas de multimeios, os quais sio muito ricos em
materiais. Nesse caso, poderia ser feito uma divulga-
¢do maior desses servigos, para serem mais bem uti-
lizados e aproveitados pelos usudrios da Biblioteca.

5 Consideracdes finais

Pelos resultados provenientes da pesquisa pode-se
verificar a existéncia de uma relagio entre a quali-
dade percebida pelos usudrios e a que é realmente
proporcionada pela Biblioteca, o que demonstra a
preocupagio que a mesma tem com a qualidade, e
isso sempre deve ser reforgado.

E fundamental que as bibliotecas universitarias,
excetuando as peculiaridades de cada uma, desen-

volvam e implementem alguns estudos de avaliagdo
dos servigos que prestam, onde poderd ser avaliada
a qualidade e a satisfagdo junto de seus usudrios e,
com isso, poderdo valorizar melhor seu principal
publico, os alunos, que sdo a maioria dos frequenta-
dores da Biblioteca.

Outro ponto a ser observado é que, em decorrén-
cia dos fatores identificados pelos niveis de satis-
facdo apresentados, podem ser tomadas decisdes
no que diz respeito as prioridades da Biblioteca,
como, por exemplo, investimentos na parte de
instala¢des (salas de estudos), divulgagio (infor-
magdes pela internet) e possiveis mudangas na
compra de acervo de livros.

Pode-se observar neste artigo que a qualidade dos
servi¢os prestados influencia muito a satisfa¢do
dos clientes. Espera-se que este trabalho tenha
chegado ao seu objetivo principal, qual seja, co-
nhecer o atendimento da Biblioteca, e assim mos-
trar como a qualidade influencia na satisfagio.

University library users” satisfaction and its attendance service quality:

a qualitative study

Abstract

This article presents a qualitative study that aimed to analyze
how the attendance service is performed at the Central Library
of the Universidade de Caxias do Sul, from Caxias do Sul - RS.
The study presents a definition of quality, satisfaction levels and
Sfactors that affect its users in their decision making process. Then,
a qualitative survey was carried out aiming at investigating us-
ers’ perception and what connotes service quality in their minds,
and its results were analyzed. From this, one can identify some
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Identificagio:

Sexo:

() feminino () masculino
Idade:

Relagdo com a UCS:

ANEXO
Pesquisa de Satisfacao de Usuarios junto a Biblioteca Central da
Universidade Caxias do Sul

() graduagdo () pds-graduagio () funciondrio () professor () aluno cetec () outros

Questoes:

Totalmente
insatisfeito

Insatisfeito

Satisfeito

Totalmente
satisfeito

Naio sei

Adequagdo dos espagos existentes

Clareza no Atendimento

Rapidez no atendimento

Estrutura geral da biblioteca

Servicos prestados via internet

Servigos no posto de devolugéo

Servicos da recepgao

Servigos no balcdo de empréstimos

Servigos no balcao de atendimento

Horario de atendimento da biblioteca

Organizacdo do acervo

Acervo de videos, DVDs

Acervo referencia

Acervo livros

Acervo revistas

Disponibilidade dos funcionarios

Divulgag¢ao de informagdes sobre a
biblioteca

Salas de multimeios

Salas de estudos

Cortesia dos funcionarios

Disposicao dos funcionarios
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