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A qualidade dos serviços prestados e  
a satisfação dos usuários em uma 
Biblioteca Universitária

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 será apresentada a defi-
nição de qualidade, bem como o nível de satisfação e os ele-
mentos que influenciam os seus usuários em seu processo de-
cisório. Para isso, foi realizada uma pesquisa de satisfação, com 
o objetivo de levantar a percepção dos usuários em relação à 
qualidade percebida nos serviços oferecidos pela Biblioteca, 
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e seus resultados foram analisados. A partir disso, podem-se 
identificar algumas oportunidades para a Instituição qualificar 
seus serviços e satisfazer seus usuários, e as conclusões desta 
análise podem orientar possíveis ações futuras.

Palavras-chave: Qualidade. Atendimento aos usuários. 
Biblioteca Universitária.
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1 Introdução
Atender com qualidade os usuários é o principal de-
safio das bibliotecas na atualidade. Para tanto, deverá 
haver, segundo Denton (1990), uma equipe dedicada 
e com perfil adequado. O autor ainda afirma que isso é 
imprescindível para a empresa possuir um serviço com 
qualidade e que possa satisfazer seus clientes, sendo 
características essenciais na prestação de serviços.

Entretanto, Lovelock e Wright (2001) comentam que 
a qualidade dos serviços e a satisfação dos clientes não 
são a mesma coisa, já que as percepções dos clientes se 
baseiam em avaliações cognitivas de longo prazo e a sa-
tisfação é uma reação emocional de curto prazo. Muitas 
vezes, o que os clientes recebem não é aquilo que es-
tavam esperando e isso traz um  desconforto, também 
chamado de lacuna. Em relação aos prestadores de ser-
viços, estes devem reduzir tais falhas ao máximo, para 
que consigam conquistar a confiança de seus clientes.

Cabe destacar que uma Biblioteca Universitária é uma 
universidade em si mesma, que tem papel imprescin-
dível na preservação e disseminação de informações 
e conhecimento. Para que isso aconteça é preciso que 
haja uma equipe capaz e eficiente (PRADO, 2003). 
Já Silva e Araújo (2003) descrevem que a finalidade 
de uma biblioteca universitária é somente atender às 
necessidades de estudos, consultas e pesquisas de pro-
fessores e alunos da Universidade.

Dentro do tema proposto, será analisado como é fei-
to o atendimento aos usuários 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 é dividida em diversos 
setores, tais como: Videoteca (vídeos, CDs, DVDs), 
Periódicos (revistas, jornais e artigos), Referência 
(enciclopédias, dicionários, atlas, anais de congressos, 
folhetos, estando incluída neste setor a Biblioteca da 
Pós-graduação, dos Direitos da Criança, do Fundo 
Monetário Internacional (FMI), e as Coleções Es-
peciais, juntamente com a Mapoteca), Base de dados, 
Centro de Documentação (Cedoc), Atendimento 
(empréstimos, devoluções, informações), Processo 
técnico e a Restauração. Na Biblioteca trabalham em 
torno de 40 funcionários, além de terceirizados. 

2 Biblioteca Universitária

Biblioteca é um instrumento de autoeducação para 
desenvolver ideias. A universidade e a biblioteca, 
desde os mais remotos tempos, desempenham pa-

pel importante na função de preservar e disseminar 
conhecimento. Em uma biblioteca um elemento 
importante é o bom atendimento, o que promo-
verá um conceito alto para a mesma. Também é 
indispensável que todos os funcionários conheçam 
bem os setores, pois na falta de algum funcionário, 
não ficará prejudicado o seu funcionamento, afir-
ma Prado (2003). 

Na opinião de Milanesi (1985), a universidade e a 
biblioteca refletem-se, além disso, o autor observa 
que a qualidade de uma instituição de ensino su-
perior é medida pela excelência de sua biblioteca, 
não sendo aceitável uma universidade de alto nível 
com um acervo precário, pessoal incompetente e 
espaço inadequado. 

Silva e Araújo (2003) dizem que em cada bibliote-
ca há uma realidade diferente, pois está ligada a di-
versos contextos, sendo constituída de acordo com 
os interesses e necessidades de seus usuários. Po-
rém, devem ter alguns objetivos que são essenciais: 
servir de instrumento e difusão cultural; atender 
a todos os usuários indistintamente; preservar os 
documentos e as informações neles contidas; pos-
sibilitar sua recuperação, divulgar em tempo hábil; 
promover e divulgar eventos culturais.

A principal função de uma Biblioteca Universi-
tária é proporcionar aos usuários serviços de in-
formação e disponibilizar suporte às atividades de 
ensino, pesquisa e extensão. As bibliotecas são dis-
tribuidoras de informações, desempenhando papel 
fundamental no desenvolvimento da sociedade, 
ocasionando transformações científicas, tecnológi-
cas e educacionais em diversas áreas 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 serviço oferecido, em outras pala-
vras, não deve ter diferenças no serviço prestado e 
no que é desejado. Relatam ainda que os equipa-
mentos e as instalações podem estar diretamente 
ligados à qualidade dos serviços.

2.1  Qualidade nos serviços
Segundo Rocha e Gomes (1993) vários conceitos de 
qualidade são encontrados na literatura, mas todos 
refletem um objetivo comum: a satisfação do usuário, 
conquista e garantia do mercado. Segundo Grönroos 



 | 52 |             Bibl. Univ., Belo Horizonte, v.1, n.1, p. 50-59, jan./jun. 2011

(2004), qualidade de um serviço ou produto é qual-
quer coisa perceptiva ao usuário. O autor ainda afirma 
que a vantagem competitiva de uma empresa depende 
da qualidade do valor de seus bens e serviços deven-
do levar em conta de como a qualidade é percebida 
pelos clientes. Nessa direção, qualidade, para Shioza-
wa (1993), é a maximização do sucesso do usuário. “A 
qualidade dos serviços é percebida, muitas vezes, nos 
detalhes, e o conceito de qualidade, então, deve levar 
em conta o processo humano, se for o caso, na geração 
do serviço.” (EBERLE; MILAN, 2009, p. 30).

Em se tratando de prestação de serviços, um ponto 
importante é a equipe de contato, o atendimento em 
si, pois serão eles que farão a diferenciação e assim 
criar satisfação para os usuários, afirmam Hoffman 
e Bateson (2003). É o modo como as coisas serão 
feitas que será o fator decisivo na escolha do serviço, 
no qual o usuário será conquistado.

Assim, atendimento é descrito por Prazeres (1996) 
como a velocidade, competência e a disponibilidade 
com que os usuários são acolhidos e lhes são presta-
dos os serviços. A busca pela qualidade nos serviços 
e, acima de tudo, um atendimento com qualidade de-
vem ser constantes, pois será a partir desse contato 
que a biblioteca conquistará a confiança e a fidelida-
de junto aos seus usuários.

Nesse sentido, atendimento ao usuário, para Nobre 
(2003), consiste em uma atitude positiva de dar aten-
ção, permitindo que ele manifeste suas necessidades, 
ouvindo-o com interesse, dando solução aos seus 
problemas, ou então, encaminhando-o à pessoa certa.

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

2.2  Satisfação dos usuários
Satisfação é a avaliação feita pelos usuários a respeito 
de um produto ou serviço, que será influenciada por 
atributos específicos do serviço e pelas percepções de 
qualidade. Fatores emocionais e necessidades pessoais 
terão influência para o sucesso ou fracasso do serviço, 

podendo levar à insatisfação se o resultado não for con-
forme o esperado ou não tenha superado as expectativas 
dos usuários, segundo Zeithaml e Bitner (2003).

Kotler (1998) define satisfação como o sentimento 
de prazer ou decepção que é resultado da compara-
ção do que foi recebido com as expectativas da pes-
soa. Na opinião de Denton (1990), a satisfação ocor-
re quando a empresa enfoca seus esforços em serviços 
com qualidade.  Eberle e Milan (2009) complemen-
tam que satisfazer usuários é se preocupar com o 
atendimento ou não das expectativas.

Os usuários experimentam vários níveis de satisfação 
após cada serviço e avaliam se suas expectativas fo-
ram atendidas ou até mesmo ultrapassadas. Sendo essa 
satisfação um estado emocional, suas reações podem 
envolver raiva, insatisfação, irritação, indiferença ou 
alegria, complementam Lovelock e Wright (2001).

Com isso, Las Casas (2001) salienta que é necessário 
dar treinamento em todos os níveis da organização, 
usando de comunicação adequada, ou seja, os funcio-
nários devem ser convencidos e gratificados pelos re-
sultados obtidos. Outro fator importante é implantar 
uma filosofia empresarial de satisfação dos consumi-
dores, não apenas transmitir regras. Os funcionários 
precisam acreditar que se os clientes forem bem tra-
tados trarão benefícios a si mesmos.

Hoffman e Bateson (2003) colocam que é preciso que a 
biblioteca defina e meça a satisfação dos usuários, nunca 
devendo esperar por reclamações para então identificar 
os problemas na prestação de serviços. Antes de a bi-
blioteca querer melhorar seus níveis de satisfação, deve 
primeiro descobrir se seus usuários estão satisfeitos ou 
insatisfeitos, o que pode ser feito com uma avaliação de 
satisfação. Usuários satisfeitos disseminam informações 
positivas, reduzindo o custo para atrair novos usuários, 
segundo Lovelock e Wright (2001). 

Essa avaliação pode ser feita por meio de uma pesqui-
sa de satisfação. Segundo Rossi e Slongo (1998), pes-
quisa de satisfação de usuários é uma parte do sistema 
de informações 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 decisões. Os autores enfatizam que essa 
pesquisa traz vários benefícios, tais como: 

a) percepção mais positiva dos usuários quanto 
à biblioteca; 

b) informações precisas e atualizadas quanto às 
necessidades dos usuários; 
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c) relações de lealdade com os usuários, basea-
das em ações corretivas; 

d) confiança desenvolvida em função de maior 
aproximação com o usuário.

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

E isso implica em identificar necessidades latentes e des-
cobrir desejos ocultos, de forma a desenvolver produtos e 
serviços que atendam as necessidades. Isto posto, é preciso 
desenvolver serviços surpreendentes e encantadores e, por 
fim, comunicar esses serviços aos clientes e consumidores 
finais. (COBRA, 2001, p. 148).

Assim, o autor afirma que há quatro passos para o 
encantamento dos usuários: 

a) a biblioteca deve saber quem são seus usuá-
rios e o que eles querem; 

b) diferenciar suas necessidades e valores; 

c) interagir com cada um; 

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

Usuários satisfeitos trazem valor para a bibliote-
ca. Rust, Zeithaml e Lemon (2001) atribuem esse 
valor como sendo a base do relacionamento do 
usuário com a biblioteca. Seu valor é fortalecido à 
medida que as experiências de pesquisa e uso dos 
serviços pelos usuários satisfaçam ou excedam suas 
expectativas; mas o contrário pode acontecer tam-
bém, se o usuário fica insatisfeito com um serviço 
ou produto, ele pode se transformar em um trans-
torno para a biblioteca.

3 Caracterização 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 região.

Na Instituição são prestados vários serviços aos usu-
ários, tais como: empréstimos de materiais, pesqui-
sas acadêmicas, eletrônicas, entre outros; aos alunos 
e professores. Além de disponibilizar pesquisas de 
diferentes materiais (jornais, revistas, artigos, livros, 
etc) à comunidade em geral.

3.1  Objetivos da pesquisa
Objetivo geral, para Furasté (2006), é a definição com 
previsão e clareza dos resultados a que se pretende 
chegar, ou seja, é o fim que se quer alcançar. Sendo as-
sim, o objetivo geral da pesquisa é analisar o processo 
de atendimento aos usuários da Biblioteca Central da 
Universidade Caxias do Sul (BICE/UCS).

Quanto aos objetivos específicos, por sua vez, para 
Lakatos e Marconi (2001), há uma função intermediá-
ria e instrumental, que permite atingir o objetivo geral. 
Dessa forma, os objetivos específicos do trabalho são: 

a) mapear e descrever o processo em estudo; 

b) identificar oportunidades de melhorias; 

c) propor melhorias no processo de atendimen-
to aos usuários; 

d) mapear e diagramar o processo proposto; 

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

3.2  Método de pesquisa: técnicas e  
   procedimentos adotados

Existem muitas formas de se caracterizar uma pes-
quisa. Segundo Pacheco Júnior, Pereira e Pereira Fi-
lho (2007), ela é caracterizada segundo a natureza 
das variáveis, o grau e a natureza, o objetivo, a coleta 
de dados, a amplitude e a profundidade da pesquisa. 
Assim, existem três aspectos a considerar: 

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

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

c) profundidade e amplitude da pesquisa.

Para Mattar (2001) as pesquisas descritivas são aque-
las que têm por características: objetivos bem defi-
nidos, procedimentos formais, são bem estruturadas 
e dirigidas para a solução de problemas. A pesquisa 
qualitativa, para McDaniel e Gates (2005), é empre-
gada para indicar pesquisas cujas descobertas não são 
sujeitas à quantificação nem à análise 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 fará e por que 
deverá ser feito.
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Este trabalho está divido em três etapas distintas: 
a primeira está constituída pela análise das respos-
tas obtidas por meio de um roteiro de questões; 
a segunda relaciona-se à análise das respostas ob-
tidas; e a terceira foi à análise geral e o grau de 
satisfação dos usuários.

3.3  Qualidade percebida em relação 
aos serviços prestados

Segundo Slack (1997, p. 552), “qualidade é a con-
sistente conformidade com as expectativas dos 
consumidores [...]”, mas basear a definição de 
qualidade em expectativas é um problema, pois 
pode acontecer que as expectativas variam entre os 
usuários, com isso, as percepções também variam. 
Nos serviços essa variação acontece mais pelo fato 
de serem intangíveis, e isso leva os usuários a te-
rem percepções diferentes em diversos momentos 
(SLACK, 1997).

Nesse sentido, Grönroos (1999) coloca que a qua-
lidade nos serviços deve ser aquela que os usuários 
percebem, pois é a comparação das percepções com 
as expectativas dos clientes. De acordo com Kotler 
(1998), a qualidade percebida está relacionada com a 
satisfação dos usuários.

Para Gale (1996) a qualidade percebida é o que os 
usuários pensam a respeito dos produtos ou serviços, 
comparando com os da concorrência, enquanto o va-
lor percebido é a qualidade que o mercado percebe 
em relação ao produto ou serviço. Consoante isso, 
Milan, Brentano e De Toni (2008) reforçam que o 
mais importante é o que o usuário percebe em rela-
ção à qualidade.

Grönroos (1999) acrescenta que a qualidade percebi-
da pode ser dividida em duas: a técnica e a funcional, 
em que a técnica é o resultado do processo produzido 
por determinado processo, e a funcional está relacio-
nada ao processo de produção do serviço, ou seja, de 
como o usuário recebe o serviço e o vivencia.

Ainda no que diz respeito ao conceito de qualidade 
percebida, segundo Zeithaml e Bitner (2003, p. 87): 
“Os clientes percebem os serviços em termos da qua-
lidade dos serviços e de quão satisfeitos eles estejam 
com respeito ao conjunto total de suas experiências 
de serviços.” Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000) 
acrescentam que a qualidade em serviços não pode 
ser objetivamente mensurada, pois contém muitas 
características psicológicas.

A qualidade percebida também é divida em seis 
critérios: 

a) profissionalismo e habilidades, que estão rela-
cionados a resultados, e são uma    dimensão 
técnica da qualidade; 

b) reputação e credibilidade: tem relação com 
a imagem e satisfaz, tendo uma função de 
filtragem; 

c) atitudes e comportamento, facilidade de 
acesso e flexibilidade, confiabilidade e hones-
tidade e recuperação, que são relacionados a 
processos e representam uma função da qua-
lidade (GRÖNROOS, 1999).

Para os autores Gianesi e Corrêa (1994) o fator qua-
lidade é dado pela comparação entre a percepção do 
serviço prestado e a expectativa que o usuário tem com 
o mesmo. O usuário não ficará satisfeito se o nível de 
percepção estiver abaixo do esperado, e assim terá a per-
cepção de um serviço sem qualidade, podendo a qua-
lidade também ser definida como o grau de satisfação.

Eles afirmam que as expectativas e a percepção 
estão relacionadas ao serviço prestado, e possuem 
alguns aspectos: 

a) consistência, que tem relação com a experiên-
cia anterior, não varia no processo e nem no 
resultado; 

b) competência, habilidade e conhecimento 
para executar o serviço; 

c) velocidade de atendimento, prontidão da em-
presa e seus funcionários em prestar o serviço; 

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

e) credibilidade/segurança, baixa percepção de 
risco; 

f ) acesso, localização conveniente; 

g) tangíveis, aparência de qualquer evidência 
física;

h) custo, fornecer serviços a baixo custo.

Corrêa e Caon (2002) afirmam que uma gestão da 
qualidade eficiente é responsável por gerar níveis 
de satisfação que garantam que os usuários fiquem 
fidelizados. Mais que usuários retidos, eles serão di-
vulgadores da empresa no seu círculo de influências, 
o que levará a ampliação da participação de merca-
do e acima de tudo conquistar novos usuários.
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Por fim, também pode ser definida como “a qualida-
de percebida dos serviços é um componente da satis-
fação de clientes” (ZEITHAML; BITNER, 2003, p. 
87). Qualidade essa que também pode ser influencia-
da pelas expectativas e percepções dos usuários, au-
mentando o nível de satisfação, e consequentemente, 
a retenção e lealdade. (MILAN; TREZ, 2005).

4 Desenvolvimento da pesquisa
Foi realizada a pesquisa com 100 usuários da Bi-
blioteca Central entre os dias 1o e 2 de outubro de 
2009, feito de forma aleatória. Para a caracteriza-
ção da pesquisa, foi entregue um questionário, con-
forme modelo em anexo, no qual foram levantadas 
informações sobre o sexo, idade e a relação que o 
entrevistado tem com a instituição. 

4.1  Análise e interpretação dos  
   resultados

De acordo com os entrevistados, verifica-se que a 
maioria está satisfeita com os serviços prestados pela 
Biblioteca em modo geral. Na coleta de dados pode-
se observar que 53% dos entrevistados são do sexo 
feminino e têm idade média de 23 anos e 47% são 
pessoas do sexo masculino com uma média de idade 
de 28 anos. Em relação ao vínculo com a Instituição, 
foi observado que 57% dos entrevistados são alunos 
da graduação, 15%, da pós-graduação (incluindo cur-
sos de especialização, mestrado e doutorado) e ou-
tros 28%, funcionários, professores, alunos do Centro 
Tecnológico Universidade de Caxias do Sul (CE-
TEC/UCS) e visitantes. A pesquisa mostrou que 
mais de 60% dos entrevistados estão satisfeitos com 
a estrutura geral apresentada pela Biblioteca.

Por meio da análise descritiva dos dados, pode-se 
identificar o grau de satisfação dos alunos nos atribu-
tos analisados. Foi verificado que 72% dos entrevis-
tados estão satisfeitos com a adequação dos espaços 
existentes e apenas 5% mostraram-se insatisfeitos. 
Com relação aos itens clareza no atendimento, ra-
pidez, disponibilidade dos funcionários, cortesia e 
disposição, a grande maioria demonstrou estar sa-
tisfeita, com percentuais de mais de 50%; 20% estão 
totalmente satisfeitas; por outro lado, menos de 10% 
mostraram-se insatisfeitas nesses aspectos. 

No item de divulgação de informações sobre a Bi-
blioteca pode-se verificar que 36% estão satisfeitos; 
por outro lado, 31% estão insatisfeitos. Verificou-se 
também que outro ponto teve índices altos de apro-

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

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

Os serviços prestados pelo posto de devolução, re-
cepção, balcão de atendimento e balcão de emprés-
timos tiveram aprovação dos usuários também com 
índices de mais de 60%, o que demonstra que estão 
satisfeitos com esses serviços.

Em relação à organização do acervo, mais de 60% dos 
entrevistados estão satisfeitos. No item horário de aten-
dimento da Biblioteca teve um alto índice de usuários 
muito satisfeito 21%, e também 50% estão satisfeitos, 
mostrando um índice muito baixo de desaprovação 
apenas 2% estão totalmente insatisfeitos com o mesmo.

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

4.2  Oportunidades de melhorias
A partir da percepção dos entrevistados, foram identi-
ficados oportunidades de melhorias nos serviços pres-
tados, o que pode ser desdobrado em algumas ações: 

a)  melhorar as divulgações de informações so-
bre a Biblioteca, pois muitos afirmam que as 
mesmas são insuficientes; 

b) verificar possibilidades de aquisições de livros 
de outra forma, o normal é a compra pelos 
Centros Acadêmicos. Seria interessante ter 
uma cota de aquisição pela Biblioteca, onde 
seriam adquiridos os livros mais procurados; 
ou mesmo por sugestões dos alunos; 

c) melhorar as salas de estudos, pois esta é uma 
das grandes insatisfações dos entrevistados, 
que disseram que há muito barulho com as 
atuais e que são abafadas (deveriam ser mais 
ventiladas), causando transtornos. 
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Outro ponto a levar em consideração é que muitos 
entrevistados desconhecem vários serviços disponi-
bilizados pela Biblioteca: acervo da videoteca (vídeos, 
DVDs e mapas), o acervo de referência (dicionários, 
enciclopédias e atlas), o acervo de revistas e jornais e 
as salas de multimeios, os quais são muito ricos em 
materiais. Nesse caso, poderia ser feito uma divulga-
ção maior desses serviços, para serem mais bem uti-
lizados e aproveitados pelos usuários da Biblioteca.

5  Considerações finais
Pelos resultados provenientes da pesquisa pode-se 
verificar a existência de uma relação entre a quali-
dade percebida pelos usuários e a que é realmente 
proporcionada pela Biblioteca, o que demonstra a 
preocupação que a mesma tem com a qualidade, e 
isso sempre deve ser reforçado.

É fundamental que as bibliotecas universitárias, 
excetuando as peculiaridades de cada uma, desen-

volvam e implementem alguns estudos de avaliação 
dos serviços que prestam, onde poderá ser avaliada 
a qualidade e a satisfação junto de seus usuários e, 
com isso, poderão valorizar melhor seu principal 
público, os alunos, que são a maioria dos frequenta-
dores da Biblioteca.

Outro ponto a ser observado é que, em decorrên-
cia dos fatores identificados pelos níveis de satis-
fação apresentados, podem ser tomadas decisões 
no que diz respeito às prioridades da Biblioteca, 
como, por exemplo, investimentos na parte de 
instalações (salas de estudos), divulgação (infor-
mações pela internet) e possíveis mudanças na 
compra de acervo de livros.

Pode-se observar neste artigo que a qualidade dos 
serviços prestados influencia muito a satisfação 
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 satisfação.
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ANEXO
Pesquisa de Satisfação de Usuários junto a Biblioteca Central da 

Universidade Caxias do Sul

Identificação:
Sexo:
( ) feminino        ( ) masculino

Idade:___________________

Relação com a UCS:
( ) graduação   ( ) pós-graduação  ( ) funcionário   ( ) professor  ( ) aluno cetec  ( ) outros

Questões:

Totalmente 
insatisfeito Insatisfeito Satisfeito Totalmente 

satisfeito Não sei

Adequação dos espaços existentes

Clareza no Atendimento 

Rapidez no atendimento

Estrutura geral da biblioteca

Serviços prestados via internet

Serviços no posto de devolução

Serviços da recepção

Serviços no balcão de empréstimos

Serviços no balcão de atendimento

Horário de atendimento da biblioteca

Organização do acervo

Acervo de vídeos, DVDs

Acervo referencia

Acervo livros

Acervo revistas

Disponibilidade dos funcionários

Divulgação de informações sobre a 
biblioteca

Salas de multimeios

Salas de estudos

Cortesia dos funcionários

Disposição dos funcionários


