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» RELATO DE PESQUISA

RESUMO: Fsta pesquisa tem como objetivo verificar a qualidade de uma biblio-
teca, a partir da avaliacdo da satisfacdo dos usuarios, visando a melhoria continua.
Para tal, foi realizada a identificacdo da qualidade dos servicos, por meio da percep-
cao e da experiéncia de seus usuarios. A analise utilizou a escala de avaliacao de
bibliotecas, LibQUAL+®, para o diagnostico. A pesquisa demonstra que, embora o
grau de satisfacdo apresente um quadro adequado, sao necessarias melhorias nas
falhas apontadas pelos usuarios. O compromisso com a qualidade é um processo
continuo. A identificacdo dessas lacunas, abre caminho para o processo de avaliagcao
e supervisao rigorosa, focando na otimizacéo e na melhoria continua, buscando
solucdes inovadoras e construindo uma experiéncia satisfatoria.

PALAVRAS-CHAVE: servico de referéncia; qualidade; avaliacdo de servicos.

ABSTRACT: This research aims to verify the quality of a library, based on the eval-
uation of user satisfaction, aiming at continuous improvement. To this end, the
quality of services was identified through the perception and experience of its
users. The analysis used the library evaluation scale, LibQUAL+®, for diagnosis. The
research shows that, although the level of satisfaction presents an adequate pic-
ture, improvements are needed in the flaws pointed out by users. Commitment to
quality is an ongoing process; identifying these gaps paves the way for a process
of evaluation and rigorous supervision, focusing on optimization and continuous
improvement, seeking innovative solutions and building a satisfactory experience.

KEYWORDS: reference service; quality; service evaluation.
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» RELATO DE PESQUISA
1 INTRODUCAO

Historicamente, a qualidade das bibliotecas era considerada por critérios
quantitativos, como o tamanho de sua cole¢ao, a amplitude de sua cobertura, sua
variedade de formatos, a frequéncia de uso pelos usudrios, a quantidade de bi-
bliotecarios e os produtos e servicos ofertados. Embora esses indicadores ainda
sejam importantes, essa perspectiva limita a compreensao das necessidades reais e
expectativas dos usudrios, negligenciando a experiéncia individual.

Para superar essa lacuna, propde-se uma mudanga de paradigma: a abordagem
centrada no usudrio para a medi¢ao da qualidade em bibliotecas. Essa abordagem
reconhece a importancia de dar voz aos usuarios e considerar suas percepgoes,
opinides e experiéncias ao avaliar a qualidade dos servigos.

A esse respeito, Costa (2018) afirma que as mudangas tém comprovado a
importancia das organizagdes dedicarem maior atencdo a qualidade dos seus ser-
vicos ofertados, tornando-se um fator crucial para o sucesso delas. Sendo assim,
organizagdes prestadoras de servicos, como as bibliotecas, devem ter o usudrio
como foco principal de todo o processo de gestao.

Do exposto, esta pesquisa buscou questionar: a percep¢ao dos usudrios em
relacdo a qualidade dos produtos e servigos ofertados por uma biblioteca esco-
lar-técnica, e de que forma esses servigos estdao sendo ofertados em consonancia
com suas competéncias informacionais, atendendo diretamente suas necessidades

informacionais.

2 DESENVOLVIMENTO

A qualidade em servigos de bibliotecas se configura como um aspecto crucial
para garantir a efetividade e relevancia dessas instituicdes no cenario informacional
atual. Mais do que a simples oferta de acesso a informacao, as bibliotecas modernas

buscam se destacar pela exceléncia no atendimento as demandas dos seus usuarios,
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» RELATO DE PESQUISA
promovendo um ambiente propicio ao aprendizado, a pesquisa e ao desenvolvi-
mento da comunidade.

A esse respeito, Barbalho (1995) comenta que a qualidade em unidades de
informagdo é determinada pelo usuario. Ela acrescenta que os sistemas de gestdo
da qualidade s6 conseguirao ser implantados se os bibliotecarios forem capazes de
compreender o valor percebido pelos usuarios dos servicos.

Contudo, quando os usudrios sao ouvidos nas bibliotecas, geralmente respon-
dem a questdes fechadas, previamente elaboradas pelos proprios bibliotecarios, com

base no que estes consideram relevante para a avaliacao dos servigos. No entanto:

[...] Quando estes utilizadores avaliam um servico de informagao, sera
em termos da medida em que, o que é fornecido os ajudou a enten-
der uma situagio ou a resolver um problema. Por outras palavras, os
utilizadores tém quadros de referéncia diferentes dos fornecedores de
informagéo e, por conseguinte, podem avaliar a qualidade de um ser-
vigo de biblioteca utilizando critérios de expectativas bastante diferen-

tes (Hebert, 1994, apud Edwards; Browne, 1995, p. ).

A participagao dos usudrios ¢ crucial no processo de avaliacao dos servigos
e produtos ofertados, pois garante que a usabilidade esteja alinhada as suas neces-
sidades, promovendo a satisfagdo e a exceléncia nos servigos

Para isso devem ser empregadas ferramentas da qualidade, instrumentos de
avaliagdo e normas técnicas, cuja aplicacao ¢ de grande importancia para os sistemas
de gestao. Esses recursos auxiliam o gerenciamento e a implantacao de politicas de
melhoria, permitindo a identificacido de lacunas, a defini¢do de solu¢des eficazes e
a avaliacdo das mudangas propostas.

As ferramentas da qualidade sdo técnicas utilizadas para melhoria de produ-
tos, servigos e processos, sendo empregadas na identificacao e resolugao de proble-
mas, apoio as tomadas de decisoes e estimulo a inovagao.

O Quadro abaixo apresenta algumas das ferramentas da qualidade, bem como

sua aplicabilidade.
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» RELATO DE PESQUISA

Quadro 1 - Ferramentas da Qualidade

NOME

DESCRICAO

CICLO PDCA

O ciclo PDCA consiste em um método gerencial de tomada de decisdes
que visa garantir o funcionamento dos processos. Ele representa um pro-
cesso ciclico direcionado a melhoria (Aradjo, 2009).

BRAINSTROMING

A palavra brainstorming significa tempestade cerebral ou de tempestade
de idéias e é empregada em varias organiza¢des, que a utilizam como
um plano de agdo participativo. Com o enfoque a estimular a utilizagdo
do potencial criativo dos envolvidos, para que as pessoas criem o maior
numero de ideias acerca de um tema previamente selecionado (Meireles,
2001).

ESTUDO DE TEM-
POS

Cronometragem ¢ uma técnica que utiliza o crondmetro como principal
medidor, obtendo-se o tempo de durac¢do da operagdo com a medigdo
de cada um dos elementos da operagéo que esta sendo cronometrado. A
cronometragem é o método mais empregado na industria para medir o
trabalho (Martins e Laugeni, 2003).

DIAGRAMA DE
CAUSA E EFEITO

Também conhecido como diagrama de espinha de peixe ou diagrama de
Ishikawa, consiste em uma forma grafica usada como metodologia de
analise para representar a relagdo de fatores de influéncia do problema
ou processo (causas) sobre um determinado problema ou resultado de
um processo (efeito) que possam afetar o resultado considerado (Miguel,
2001).

GRAFICO DE PA-
RETO

E um gréfico de barras verticais que identifica a informagio sobre um
determinado tema, de maneira que indique visualmente a prioridade
dos mesmos. Neste grafico é possivel levantar as causas de um problema
ou seu efeito, levando em consideragéo a situagio em que o problema
pode ser atribuido a um ndmero pequeno de causas. A informagéo
organizada através desta ferramenta pode auxiliar no estabelecimento de
metas vidveis e cabiveis a serem alcan¢adas dentro de um planejamento
mais eficiente. (Vasconcelos e Queiros, 2010)

PADRONIZACAO

E uma metodologia que visa reduzir a variabilidade dos processos de
trabalho sem prejudicar sua flexibilidade. Utilizando essa técnica é
possivel definir os produtos ou servigos, os métodos para produzi-los,
as maneiras de atestar sua conformidade e se os mesmos atendem as
necessidades dos clientes. A padroniza¢io é o melhor modo de alcangar
os resultados esperados, garantir qualidade, reduzir desperdicios e
aprimorar produtos e processos (Fonseca et al, s/ano).

FOLHA DE VERI-
FICACAO

E um formuldrio no qual os itens a serem examinados j4 estdo impressos,
com o objetivo de facilitar a coleta dos dados. Ela é utilizada para
armazenagem e registro de dados ou falhas, sendo especificados quais
os tipos de dados estio sendo coletados, preferencialmente de modo
estratificado, para que se possa identificar o problema de acordo com o
processo e partes envolvidas. (Werkema, 1995)

5W2H

E uma ferramenta que possui o objetivo identificar todas as varidveis de
um processo de maneira clara e simplificada através da elaboragio de
uma tabela, onde em cada coluna estara disposta uma variavel e em cada
linha um problema a ser solucionado. Por meios do 5W2H ¢é possivel
programar as a¢des de forma precisa e padronizada, evitando divagacoes
e direcionando para os resultados esperados (Martins, 2006).

Fonte: Chiroli e Vieira (2013).
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» RELATO DE PESQUISA

A aplicabilidade destas ferramentas abrange desde a necessidade de inspe¢ao
e avaliagao da qualidade das unidades até a produgdo de conhecimentos institucio-
nais. Elas tornam-se imprescindiveis em todos os processos, produtos e servigos,
contribuindo para a otimiza¢ao na distribui¢do de recursos, para a previsao das
vantagens dos servigos prestados e o acompanhamento de seus usos, com o objetivo
de corrigir possiveis falhas e promover melhorias continuas.

Os modelos de avaliagdo apresentam-se como ferramentas flexiveis e adap-
taveis, tendo como principal fungdo servir como base para o aprimoramento con-
tinuo, permitindo que sejam moldados de acordo com as necessidades especificas,
promovendo solugdes eficazes.

Nesse contexto, Silva (2019) destaca que, na década de 1980, Gronroos foi
um dos pioneiros no desenvolvimento de modelos para a mensuragao da qualidade
em servicos. Ja Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) propuseram um modelo de
avaliacao da qualidade do servico, baseado na teoria da satisfagdo do consumidor

de Oliver (1980). Outro aspecto levantado por Silva (2019) é que:

[...] durante varias décadas, a forma mais comum da avaliagdo das
bibliotecas consistia numa abordagem quantitativa, com o foco da
avaliacdo em ‘quanto’ a biblioteca havia, seja em relagdo ao tamanho
de seu acervo, seja no que se refere a quantidade de materiais empres-

tados/consultados (Silva, 2019, p. 32).

Ainda nessa linha de reflexdo, Silva (2019, p. 33) afirma que se fez necessario
repensar as técnicas e métricas tradicionais utilizadas, tendo em vista as demandas
cada vez mais crescentes e dinamicas nos processos de avaliacao. No quadro 2, sdo

apresentados os Modelos de Avaliagao.
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Quadro 2 - Modelos de Avaliagao da Qualidade

NOME DESCRICAO

SERVQUAL | O modelo SERVQUAL identifica-se como uma escala de 22 itens que mensu-
ram a qualidade do servigo em cinco de dimensdes: 1) Confiabilidade: capaci-
dade de realizar um servigo prometido de forma confiével e precisa; 2) Presteza:
capacidade de resposta ou de ajudar o cliente e prover pronto atendimento; 3)
Seguranga: habilidade em transmitir confianga e seguranga, com cortesia e co-
nhecimento; 4) Empatia: cuidados e atengdo individualizados aos clientes; e 5)
Aspectos tangiveis: referéncia e instalagdes, equipamentos, pessoal envolvido e
material de comunicagéo.

SERVPREF | Sendo composto por 22 itens de percep¢ao, mas ao contrario do modelo SER-
VQUAL, sdo excluidos quaisquer a respeito de expectativas, se baseando unica-
mente na performance do servico e, a ordem da relagdo causal entre qualidade
de servigo e satisfacdo de consumidor, além do impacto da qualidade de servico
e satisfagdo do consumidor nas inten¢des de compra (Nejati, Nejati, 2008; Silva,
2019; Souto, Correa-Neto, 2017).

LibQUAL+ | Sendo desenvolvido a partir do modelo SERVQUAL para aplicagdo especifica-
mente em bibliotecas, possui apenas trés dimensdes, para atender a avaliagdo de
servigos das bibliotecas: 1) Valor Afetivo do Servigo: referindo-se a interagdo dos
usuarios com a equipe da biblioteca, principalmente no que tange aos aspectos
de assisténcia e competéncia. 2) Controle da Informagédo: Os usudrios encon-
tram na biblioteca a informagdo que necessitam no formato escolhido, de forma
facil ou auténoma? 3) Biblioteca como Lugar: Avalia caracteristicas fisicas da
biblioteca em relagdo a conveniéncia e seus espagos sio convidativos para estudo
individual e trabalhos em grupo (Brito, 2013, p. 56).

Fonte: elaborado pelo autor (2024).

Em relacdo a esse tema, tais modelos tém como finalidade mensurar, por
meio de dados quantitativos, a percepgao dos usuarios sobre produtos e servigos,
visando a realizagao de levantamentos sistematicos de dados e de informagdes.
Para isso, devem ser utilizados indicadores de desempenho como ferramentas
para medir o grau de satisfagao dos usudrios e a qualidade dos servigos prestados.

A gestao da qualidade em bibliotecas deve ser gerida com foco no atendimen-
to das necessidades informacionais e na satisfacdo de seus usudrios, que deve ser
atingida por meio de servicos eficientes e eficazes. Para tanto, deve ser estabelecido
um planejamento que defina os padrdes que a unidade pretende alcangar, com
vistas as melhoria continua de seus servigos e a busca pela exceléncia institucional.

As normas técnicas assumem um papel crucial para obtenc¢do do grau de qua-
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» RELATO DE PESQUISA
lidade em unidades de informagao. A aplicagdo dessas normas tém como objetivo
a padronizagdo e otimizagao dos processos, garantindo a qualidade dos servigos
prestados e a satisfagdo dos usuarios.

A normalizagdo consiste na utilizacdo de normas e padroes que estabelecam
principios para a qualificacao de diversos produtos, processos, servicos e atividades,
oferecendo meios confidveis para a afericio da qualidade e para a padronizagdo
de regulamentos em diferentes paises (ABN'T, 2006). O quadro abaixo descreve as

normas aplicaveis as unidades de informagao.

Quadro 3 - Normas Técnicas para Unidades de Informagao

NOME DESCRICAO

ABNT ISO 9001 | Tem como foco a adog¢do de um Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ), o
qual é um sistema de decisdo estratégica para uma organiza¢do que auxilia
na melhoria do desempenho.

ABNT ISO 9004 | Estabelece diretrizes de autoavaliagdo, com foco na melhoria continua, atra-
vés de requisitos de qualidade de produtos e servigos, com foco na satisfa-
¢do de usudrios, colaboradores, investidores, fornecedores e a sociedade em
geral.

ISO 2789 Estabelece regras para os servicos de bibliotecas e informagéo, no que se re-
fere ao acervo e a apresentagdo de estatisticas, objetivando promover boas
praticas no uso de estatisticas para gestdo de servigos informacionais.

ISO 11620 Estabelece indicadores de desempenho aos servigos prestados pelas bibliote-
cas, sendo estabelecidos seis critérios a serem utilizados para medir a quali-
dade de um indicador: 1) Contetido Informativo; 2) Confiabilidade; 3) Vali-
dade; 4) Adequacio; 5) Praticidade; 6) Comparabilidade.

Fonte: Elaborado pelo autor (2024).

O propdsito dessas normas é estabelecer ferramentas para determinar a qua-
lidade e a eficécia dos recursos que sdo alocados para cada servigo ofertado e outras
atividades realizadas pelas bibliotecas. Ao que se refere ao assunto, Pimenta e Coelho

Junior (2016) dizem que:

Os indicadores de satisfagdo em uma unidade informagdo muitas
vezes diz respeito a aspectos como hordrios de abertura, numero de

lugares disponiveis para a leitura, pesquisa, consulta a terminais de
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computador, disponibilidade de documentos, servicos de emprésti-
mo, servico de empréstimo entre bibliotecas, servico de referéncia,
comportamento de pessoal, ergonomia dos catdlogos on-line, sinali-
zag¢do do acervo ou refere-se a uma apreciagiao mais global (Pimenta;

Coelho Junior, 2016, p. 5).

Outro aspecto levantado mencionado por Freitas, Bolsanella e Viana (2008,
p. 92) é que, atualmente, a qualidade dos servigos ofertados nas bibliotecas nao esta
somente atrelada ao desempenho dos bibliotecarios ou a estrutura fisica, mas tam-
bém a forma com sdo alocados, de maneira eficiente, os recursos computacionais

disponiveis que compdem o sistema de informacao.

2.1 BIBLIOTECA DA ESCOLA DE EDUCAGAO PROFISSIONAL ENF2 SANITARISTA
FRANCISCA SAAVEDRA

A Escola de Educagdo Profissional Enf? Sanitarista Francisca Saavedra, ou
Escola Técnica do SUS (ETSUS), é uma das unidades descentralizadas do Centro de
Educagédo Tecnoldgica do Amazonas (CETAM), localizada na Av. Desembargador
Felismino Soares, s/n, bairro Colonia Oliveira Machado. Foi criado por meio do
Decreto n° 23.637, de 11 de agosto de 2003, como 6rgao formador de educagdo
profissional no Estado do Amazonas.

Sua tipologia de biblioteca é considerada escolar-técnica, sendo responsavel
por apoiar as atividades de formacéo profissional, estimulando o gosto pela pesquisa
e a construgao e reconstru¢ao de conhecimentos especializados na drea da saude.
Tem como func¢io primordial oferecer suporte informacional para a formagao
técnica dos cursos ofertados.

O acervo é composto majoritariamente de livros, mas também inclui folhe-
tos, maquetes e periddicos de acesso aberto para todos. Ele abrange as seguintes
colegdes: obras de referéncia, metodologia, psicologia, fisica, quimica, biologia,

ciéncias médicas, farmacologia, lingua estrangeira.
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Os principais servigos ofertados pela unidade sdo: a) Empréstimo domiciliar;

b) Consulta a relatérios técnicos; ¢) Levantamento sistematizado de informagao
na area da satde; d) Capacitaciao em normalizagdo; e) Capacitacido sobre fontes
de informacao; f) Servigo de disseminagao seletiva de informacao; g) Reserva de

espaco da biblioteca.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa se caracteriza como aplicada, por se tratar de uma investiga¢ao
voltada a um contexto especifico. Quanto aos objetivos, classifica-se como explo-
ratdria e descritiva, pois buscara compreender e descrever a satisfagdo dos usua-
rios. De acordo com Gil (2009, p. 41), a pesquisa exploratdria tem como objetivo
“proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais
explicito [...]"

Dessa maneira, a metodologia empregada baseia-se em um estudo de caso,
realizado no setor de Servigo de Referéncia da biblioteca, com uma amostra de 25
usudrios selecionados aleatoriamente, com a colaboragdo dos responsaveis pela
biblioteca.

A coleta de dados utilizou dois instrumentos distintos: O primeiro consistiu
em uma entrevista com a bibliotecdria e sua equipe, com o objetivo de caracterizar
os produtos, os servigos e o funcionamento da unidade. O segundo consistiu na

aplicagao do questionario adaptado do modelo LibQUAL+", contendo 10 questdes

fechadas. A pesquisa adotou a abordagem quantitativa.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Para avaliar a satisfacdo e apresentar os resultados que visam atingir o obje-
tivo geral e os especificos por meio dos determinantes, foram utilizados questio-

narios com a escala Likert de 1 a 9. Entre 1 e 4, estdo as escalas de discordancia,
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» RELATO DE PESQUISA
sinalizando um cenario desfavoravel; entre 6 a 9, estdo as escalas mais inclinadas
a concordancia, indicando um cenario positivo. O nimero 5 quatro na escala re-
presenta uma posicao intermedidria do usudrio quanto a qualidade percebida em
relagdo ao servico prestado.

Os graficos e tabelas a seguir apresentam a medida de satisfagdo dos usuarios
quanto aos servicos oferecidos, com o objetivo de diagnosticar o grau de contenta-
mento. Buscou-se utilizar nesta pesquisa graficos para facilitar a visualizacdo dos
dados coletados, de modo a evidenciar as informagoes obtidas junto aos usuarios.

Para apurar o nivel de satisfacdo dos usuarios, foram realizadas perguntas
baseadas no modelo LibQUAL+®, que permitiram a coleta de informagdes sobre
a qualidade percebida com base nos determinantes da qualidade. Os resultados
podem ser observados logo abaixo:

As quatro primeiras questdes do questiondrio, estao dimensionadas no Valor
Afetivo do Servico, segundo o LibQUAL+", e dizem respeito ao aspecto humano,
abordando a interacdo entre o usudrio e a equipe da biblioteca. Nota-se como de-
terminante da qualidade em bibliotecas a relagdo do usuario com o colaborador
presente no balcdo de referéncia.

O bibliotecério de referéncia passou a ter novas responsabilidades com a
incorporagao de novas tecnologias no setor de referéncia, assumindo o papel de
profissional educador no uso de recursos informacionais online, desenvolvendo
treinamentos, cursos e palestras com o intuito de atrair os usuarios, tanto para o
espago fisico quanto para o virtual, tornando a biblioteca um local de aprendizagem
no desenvolvimento de competéncias informacionais (Pintro, 2012; Felicio, 2014).

Esse profissional precisa demonstrar interesse em prestar assisténcia, além de
compreender as necessidades e demandas dos usudrios que nao possuem o habito
de utilizar esse espa¢o, sendo necessario adotar uma postura mais atenciosa e cortés

durante o atendimento.
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Griéfico 1 - O Atendimento

15

10

Fonte: Elaborado pelos autores, com base nos dados coletados (2023).

No Grafico 1, observa-se que, em relagdo ao atendimento e 8 comunicagao na
biblioteca, 75% atribuiram a nota 9 ao nivel de satisfacdo dos usudrios. A escala de
6 a 9 representa um cenario favoravel para a biblioteca, sendo possivel identificar
um alto nivel de satisfacao dos usudrios em relagdo ao atendimento recebido. Tam-
bém foram obtidas notas 3 (10%), 4 (5%) e 5 (10%); sendo que, de 1 a 4, o cendrio
¢ considerado desfavoravel, enquanto a nota 5 indica uma posi¢do mediana em

relagdo ao atendimento da biblioteca.
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Grifico 2 - Gentileza dos funcionérios

Fonte: Elaborado pelos autores, com base nos dados coletados (2023).

No Grifico 2, no que se refere a gentileza e a cortesia efetivamente demons-
tradas durante o atendimento no servi¢o de referéncia, destaca-se que 75% dos
respondentes atribuiram nota 9. Isso significa que tiveram uma percep¢éo positiva
dos colaboradores durante o periodo em que realizaram o atendimento.

No entanto, ha discordincia em relagio a essa percep¢ao, tendo usuarios que
atribuiram a nota 3 (5%) e a nota 4 (15%), o que indica uma perspectiva negativa
do atendimento que é realizado pelos colaboradores. Apenas 5% dos respondentes

se posicionaram de forma neutra em relagdo a cortesia recebida.
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Grafico 3 - Competéncias dos funcionarios

Fonte: Elaborado pelos autores, com base nos dados coletados (2023).

No Grafico 3, sdo apresentadas as competéncias durante a prestacao de ser-
vigos ofertados pela biblioteca, tendo como resultado 65% dos usuarios atribuindo
nota 9 e 10% atribuindo nota 8 para a aptiddo dos colaboradores no atendimento
realizadono balcdo de referéncia e durante a oferta dos servicos solicitados pelos
usudrios.

Para outros, os colaboradores ndo demonstraram eficiéncia durante o aten-
dimento ou na prestagdo de servicos, sendo que 10% atribuiram nota 4 e 5% nota
3, 0 que indica uma experiéncia negativa durante a utilizacdo da biblioteca. Os
10% restantes atribuiram uma nota 5, demonstrando neutralidade em relagdo ao

atendimento ou a interagdo em busca de servigos.
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Gréfico 4 - Interesse dos funcionérios
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Fonte: Elaborado pelos autores, com base nos dados coletados (2023).

No Grifico 4, observa-se o questionamento em rela¢do ao interesse dos cola-
boradores em auxiliar os usuarios da biblioteca a sanar seus problemas de pesquisa,
sendo que 75% dos usudrios atribuiram nota 9, o que demonstra uma percepgio
de proatividade e prontidao dos funcionarios da biblioteca em auxiliar os usuarios
em suas busca.

O grafico mostra também que 5%, atribuiram nota 3, 10% atribuiram nota
4 e outros 10% atribuiram nota 5, refletindo uma visdo insatisfatoria em relagiao
a experiéncia durante alguma solicitacdo de suporte para resolugao de problemas
em pesquisas de informacao.

O bibliotecario de referéncia possui o papel de educador, utilizando os re-
cursos informacionais para o desenvolvimento de treinamentos que contribuam
na assisténcia e orientacdo quanto as informagdes disponiveis tanto no acervo
para consulta local e empréstimos quanto nos ambientes virtuais, além de realizar
capacitagdes para o acesso a base de dados, fontes de informagao especializadas e

normaliza¢io de trabalhos académicos.
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As questdes 5 a 7 do questionario estdo dimensionadas no eixo Controle da
Informagao da LibQUAL+®, que esta diretamente relacionado a busca do usudrio
pela informagao necessaria na biblioteca, no formato escolhido, de forma facil e

autdnoma.

Gréfico 5 - O Acervo

Fonte: Elaborado pelos autores, com base nos dados coletados (2023).

No Grafico 5, apresenta-se a satisfacao do usudrio em relagdo ao acervo dis-
ponibilizado pela biblioteca, constatando se 0 mesmo atende as suas demandas e
necessidades de pesquisa. Observa-se que 55% atribuiram nota 9, 15% atribuiram
nota 8 e 15% atribuiram nota 5, revelando uma percep¢ao positiva de que o acervo
contempla suas demandas tematicas e auxilia em suas buscas.

Observou-se ainda que 10% atribuiram nota 4 e 5% atribuiram nota 3, reve-
lando uma percep¢do negativa em relagdo ao acervo, relacionada a cobertura de
assuntos especificos da area da satide ou a temporalidade do contetido dos materiais

incorporados ao acervo.
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Gréfico 6 - Quantidade do Acervo

Fonte: Elaborado pelos autores, com base nos dados coletados (2023).

Como observado no Grafico 6, ocorreram muitas variagdes na resposta, ex-
pondo uma percepgdo diversa em relagido a quantidade de obras disponiveis no
acervo e se estas sdo suficientes para os usudrios que as utilizam. Os usuarios que
participaram da coleta eram de cursos variaveis, sendo que 72,7% eram de cursos
técnicos de nivel médio, em sua maioria dos cursos de Enfermagem (22,7%) e Saude
Bucal (22,7%). Considerando isso, os resultados demonstram que 15% atribuiram
nota 7, 20% atribuiram nota 8 e 35% atribuiram nota 9, totalizando 70% com uma
perspectiva positiva do acervo.

Em contrapartida, 5% atribuiram nota 2 e 15% atribuiram nota 3, resultando
em 20% com uma percepg¢ao negativa quanto a quantidade de obras no acervo,
o0 que pode estar relacionado a falta de exemplares ou a presenca de apenas uma
quantidade minima, insuficiente para atender toda a comunidade usudria. Os 10%

restantes atribuiram nota 5.
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Gréfico 7 - Recursos Informacionais

Fonte: Elaborado pelos autores, com base nos dados coletados (2023).

No Grafico 7, apresentam-se os recursos informacionais disponibilizados no
servigo de referéncia: obras de referéncias, livros, periddicos e demais materiais
informativos que estdo sendo providenciados pela biblioteca visando atender ade-
quadamente as demandas informacionais dos usuarios.

E possivel verificar que 40%, 35% e 5% dos respondentes atribuiram,
respectivamente, as notas 9, 8 e 7, indicando que a unidade oferece materiais que
atendem plenamente as demandas, correspondendo a uma percepgio positiva de
80%. Outros 5% atribuiram nota 5 aos recursos disponibilizados pela biblioteca.

Quanto aos demais, 10% atribuiram uma nota 3 e 5% atribuiram nota 4, tota-
lizando 15% o que corresponde a uma percep¢io desfavoravel em relagdo aos recur-
sos disponibilizados para atender as demandas solicitadas durante o atendimento.

Observou-se que, em relagdo ao acervo e aos recursos informacionais dis-
ponibilizados, a biblioteca atende as demandas informacionais de uma parcela
significativa dos usudrios. No entanto, o fato de o acervo ser fechado aponta um

aspecto fortemente negativo em relagao a autonomia na busca e recuperagio da
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informagao, impossibilitando que os usuarios possam selecionar novas informacoes
além daquelas entregues a eles no balcao de referéncia.

Outro aspecto observado diz respeito a cobertura das cole¢oes do acervo, que
apresenta titulos com uma média de duplicagdo inferior ao necessario para aten-
der a demanda dos usuarios da unidade. Torna-se necessaria, portanto, a analise
do status das colegoes existentes, bem como a elaboragdo e formalizagdo de uma
proposta de politica de formagao e desenvolvimento das colegoes.

As ultimas questdes do questionario estdo dimensionadas no eixo Biblioteca
como Lugar da LibQUAL+", que esta diretamente ligado a avalia¢ao das caracte-
risticas fisicas da biblioteca especialmente quanto a adequacdo do espaco fisico e
do mobilidrio.

Segundo Galbinski e Miranda (1993, p. 27), estudos especializados sobre con-
forto ambiental devem ser realizados durante a elaboragdo do projeto arquitetonico
do prédio. Para que um ambiente seja confortavel, é necessario que o mobilidrio
e 0s equipamentos sejam ergonomicamente projetados, oferecendo conforto, boa

postura e mobilidade.

Griéfico 8 - Terminais de Acesso a Internet

Fonte: Elaborado pelos autores, com base nos dados coletados (2023).
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No Gréfico 8, busca-se verificar se a quantidade de terminais de acesso a
internet é suficiente para atender a comunidade académica que utiliza a biblioteca
para a realizagao de pesquisas online, sendo esses terminais utilizados também para
consultas ao acervo por meio do catdlogo automatizado do sistema Biblivre.

Por meio do grafico, é possivel observar que 75% dos respondentes atribu-
iram notas de 1 a 4, evidenciando uma percep¢ao negativa quanto a quantidade
de terminais de acesso disponibilizados pela biblioteca para navegag¢do na internet,
sendo apenas 2.

Outros 10% atribuiram nota 5, demonstrando neutralidade em relacao a
quantidade de computadores disponiveis. Apenas 15% atribuiram notas de 6 a 9,
revelando uma perspectiva positiva quanto a quantidade de computadores dispo-

nibilizados.

Grafico 9 - Catalogo automatizado

Fonte: Elaborado pelos autores, com base nos dados coletados (2023).

No Grafico 9, observa-se a satisfacio dos usudrios com a usabilidade do sis-
tema Biblivre, que é um software utilizado para a catalogacao e difusdo de acervos

de bibliotecas publicas ou privadas, de variados portes, tendo um catdlogo automa-
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tizado que permite o acesso e a recuperagao de informagdo pelos usudrios.
Conforme o gréfico, a satisfacdo dos usuarios apresentou-se em 55% dos
respondentes que atribuiram nota de 6 a 9, totalizando uma percep¢ao positiva da
usabilidade do Biblivre nas buscas por titulos disponibilizados no acervo da biblio-
teca. Outros 15% atribuiram nota 5 ao sistema, demonstrando uma visao neutra
quanto ao uso da ferramenta em suas pesquisas na biblioteca.
Notas de 1 a 4 foram atribuidas por 30% dos usudrios, revelando insatisfagdo
com o uso do sistema Biblivre, por considera-lo um software rastico e um tanto
desatualizado, além de apontarem a auséncia de uma versdo que permite a consulta

remota de titulos ou assuntos de interesse.

Grafico 10 - Localizagdo dos recursos

10

Fonte: Elaborado pelos autores, com base nos dados coletados (2023).

O Grafico 10, apresenta o grau de satisfacdo dos usudrios em rela¢ao aos
recursos informacionais disponibilizados pela biblioteca, avaliando se estao facil-
mente localizados no servico de referéncia e considerando também a localizacao das
instalagoes fisicas da biblioteca dentro da Escola Profissionalizante Enf. Sanitarista

Francisca Saavedra.
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O grafico demonstra que 75% dos usuarios estdo satisfeitos com a localizagao
tanto dos recursos quanto da biblioteca, que se encontra préxima aos laboratorios
de praticas dos cursos técnicos. O fluxo de uso do espago é constantemente movi-
mentado nos turnos matutino e noturno, além de parte do periodo da tarde.

Cerca de 10% atribuiram nota 5, demonstrando uma visao neutra em relagdo
a localizagao; e 15% atribuiram nota 3, considerando negativo esse aspecto, uma
vez que a biblioteca é afastada das salas de aula e acessada majoritariamente por
usuarios em disciplinas especificas de praticas laboratoriais. Além disso, nao ha
sinaliza¢do adequada na escola que indique sua localidade.

As caracteristicas do espaco fisico da biblioteca constituem um dos seus pon-
tos fracos: trata-se de um espago pequeno, com poucos terminais de acesso, o
que limita a realizagdo de pesquisas informacionais em um ambiente confortavel.
Soma-se a isso a restricao de circula¢do dos usuarios pelo acervo, que é acessado
somente pelos funciondrios da biblioteca.

A qualidade em bibliotecas é um tema que ha tempos vem sendo desenvolvido
na area de gestdo, com o objetivo de analisar as lacunas informacionais entre os ser-
vicos oferecidos e as necessidades dos usudrios. Ao mensurar a qualidade percebida
pelos usuarios em rela¢ao ao uso da biblioteca e dos recursos disponiveis, os resul-
tados dessa coleta fornecem um diagnostico que sintetiza os percentuais positivos
e negativos, possibilitando a identificagdo de falhas, conforme os seguintes eixos:

Valor Afetivo do Servigo: observa-se que é um dos pontos fortes da biblio-
teca, tendo em vista a postura receptiva e comunicativa dos colaboradores durante
o atendimento no balcdo de referéncia, bem como suas competéncias profissionais
na prestacao de assisténcia informacional.

Controle da Informagao: nota-se a necessidade de melhorias, especialmente
quanto a média de duplicacao de titulos disponiveis para empréstimo domiciliar e a
atualizagdo dos conteudos presentes no acervo. Assim, ¢ necessario solicitar novos
materiais atualizados, em sintonia com as demandas informacionais dos usuarios.

Biblioteca como Lugar: ¢ necessario que haja melhoria em relagdo aos termi-
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nais de acesso e a sinalizagdo que indica sualocaliza¢ao . Também se faz necessério
investir em recursos que tornem o ambiente da biblioteca mais atrativo e utilizavel
pelos discentes dos cursos. A infraestrutura interna ¢ limitada a um salao de estudo,
com o acervo de acesso restrito, o que compromete a autonomia dos usuarios na
circulagdo e na busca por informagao.

Por meio do diagndstico das lacunas, torna-se possivel identificar os pontos
fracos e promover melhorias continuas que revertam o cenario atual. Os dados cole-
tados na biblioteca permitiram evidenciar os pontos/fatores que afetam a qualidade
percebida pelos usudrios e que precisam ser observados pela gestao da biblioteca,

a fim de encontrar solu¢des viaveis.

4 CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa questionou a percep¢ao dos usudrios em relagdo a qualidade dos
produtos e servigos ofertados por uma biblioteca especializada, e como 0s mesmos
estao sendo ofertados de forma alinhada as suas competéncias informacionais,
atendendo diretamente as suas necessidades.

Por meio da coleta de dados realizada durante a pesquisa, foi perceptivel
que os servigos que estdo sendo ofertados pela Biblioteca da Escola de Saude Enfa.
Francisca Saavedra, atendem as necessidades de seus usudrios no que se refere as
solicitacdes feitas durante o atendimento no Servi¢o de Referéncia e Informagao,
sendo estes orientados pelos colaboradores na elaboracao de estratégias de buscas
em bases de dados ou na identificagdo de suas duvidas reais, possibilitando o em-
préstimo de materiais adequados a demanda.

Dessa forma, o objetivo geral desta pesquisa - verificar a qualidade do Servigo
de Referéncia e Informagao de uma biblioteca especializada em saude, a partir da
avaliagdo da satisfacdo dos usuarios, visando a melhoria continua - foi alcanc¢ado.
Observa-se que, por meio do diagndstico institucional, foi possivel identificar de-

terminantes de qualidade no Servigo de Referéncia da biblioteca.
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Outro aspecto perceptivel diz respeito aos recursos informacionais e ao am-
biente, que apresentam os aspectos negativos. Alguns temas do acervo ndo pos-
suem uma média de duplicagdo adequada para atender a demanda dos usuarios da
institui¢do, além da existéncia de poucos terminais de acesso a internet — apenas
dois computadores, com tempo limitado de uso, o que se torna insuficiente em
periodos de alta demanda.

De modo geral, pode-se afirmar que os objetivos especificos da pesquisa foram
consolidados com sucesso. Por meio desta investigacao, foi possivel compreender
sobre a qualidade de um servigo a partir de determinantes avaliativos, sendo que
os itens que apresentarem algum déficit poderao ser aperfeicoados com base em

processos continuos de avaliagdo e supervisdo.
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