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Resumo

Analisa a percepcao e as expectativas dos associados da BibTranscol Vila Velha em relagéo
aos servigos prestados. Adapta a escala psicométrica denominada Service Quality
(SERVQUAL) como método para exame das lacunas de servicos e constitui¢do da matriz
Importancia x Satisfacdo. A metodologia desta investigacdo possui carater descritivo,
natureza quantitativa, estruturando um survey e alinhado-sea parametrizacdo das cinco
dimensdes da qualidade: Confiabilidade, Empatia, Garantia, Receptividade e Tangibilidade.
As principais lacunas sdo de evidéncias tangiveis, e o olhar da clientela ratifica que a
demanda ¢ parcialmente condicionada a expectativa, que, por sua vez, depende parcialmente
da provisdo do servigo para satisfazé-la.

Palavras-chave: Servqual. Avaliacdo de servigos. Dimensdes da qualidade. Desempenho
Organizacional. Biblioteca Transcol.

Abstract

It analyzes the perception and expectations of members of BibTranscol Vila Velha in relation
to the services provided. Adapts the psychometric scale called Service Quality (SERVQUAL)
as a method for examining service gaps and establishing the Importance x Satisfaction
matrix. The methodology of this research has a descriptive character, quantitative nature,
structuring a survey and aligned to the parameterization of the five quality dimensions:
Reliability, Empathy, Assurance, Responsiveness and Tangibility. The main gaps are tangible
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evidence, and the clientele's view ratifies that demand is partially conditioned by the
expectation, which, in turn, partially depends on the provision of the service to satisfy it.
Keywords:Servqual. Evaluation of services. Dimensions of quality. Organizational
Performance. Library Transcol.

1 INTRODUCAO

O presente artigo aborda o seguinte problema: quais “percepcdes e expectativas” tém a
comunidade usuaria da Biblioteca Transcol de Vila Velha sobre o servico ofertado? Essa
investigacdo tem por objetivo averiguar a qualidade dos servigos prestados nos modulos da
BIB Transcol, instaladas nos terminais Sdo Torquato, Ibes, Itaparica e Vila Velha nos
terminais do Sistema Integrado de Transporte Coletivo Urbano Municipal e Intermunicipal
Metropolitano de Passageiros da Regido Metropolitana da Grande Vitoria — TRANSCOL,
tendo como foco o olhar dos usudrios perante a prestacdo e desenvolvimento dos servigos.

A metodologia utiliza uma releitura da abordagem teodrico-metodologica Servqual
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985) e, questionarios sdo usados a fim de
diagnosticar os servigos, ¢ a partir dai identificar os pontos fortes, considerando a prioridade
dos desejos e necessidades do publico alvo. Este estudo apresenta uma tendéncia em espagos
ndo formais de educacdo, mostrando que ¢ importante avaliar e aperfeicoar visando o usuario
do sistema transcol de Vila Velha.

Para Assungdo (2000, p. 56) a vida com leitura ¢ uma forma de "potencializar a vida
corriqueira". Viver com leitura ¢ elevar-se, para além da vida prosaica, comum, em que cabe
também o “simples” conhecer. A vida com leitura é, entdo, uma vida de intensa pratica de
prazer

Fonseca (2007), assina-la que a biblioteca infantil, a biblioteca escolar, a biblioteca
universitaria, a biblioteca especializada e a biblioteca nacional sdo pecas indispensaveis numa
rede bibliotecaria que sirva de infra-estrutura ao sistema nacional de informagao. A biblioteca
publica, entretanto, ¢ a mais importante de todas as categorias, pois, além de seus objetivos
especificos, pode complementar as atribuigdes das demais categorias e até, com servigos
adequados, substituir algumas delas, como a infantil e a escolar. Como costumam dizer os
ingleses, “tudo para todos € exatamente o que a biblioteca publica deve ser” (FONSECA,
2007, p. 56).

Nessa mesma diregdo Vieira (2014), reconhece que a biblioteca publica foi criada com a
finalidade de atender as necessidades informacionais, de estudo, leitura complementar,
consulta e recreacdo de toda a comunidade. Podem ser municipais, estaduais ou federais.
Deve ser de carater cultural, onde o usuario possa se autoeducar e dar continuagdo a sua
educagdo por meio de leituras e agdes culturais promovidas pela biblioteca (VIEIRA, 2014,
p-22).

De acordo com o Sistema Nacional de Bibliotecas Publicas (SNBP, 2017) “a biblioteca
publica — porta de acesso local ao conhecimento — fornece as condi¢des basicas para uma
aprendizagem continua, para uma tomada de decisdo independente e para o desenvolvimento
cultural dos individuos e dos grupos sociais”. Assim, considerando este apontamento, a
Biblioteca Transcol ¢ instituida visando aprimorar o gosto pela leitura, de forma que o tempo
gasto nos terminais e nos Onibus viesse a ser utilizado em prol da leitura e do despertar
cultural (UNIVERSIDADE PARA TODOS, 2014).
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A relevancia social da Biblioteca Transcol, um dos projetos da Divisdo
Itinerante da Biblioteca Publica do Espirito Santo — BPES -, se verifica pelos
resultados obtidos ao longo de 10 anos, desde sua implantagao.

Desde seu langamento até o més de fevereiro de 2017 foi realizado o
cadastramento de 22.282 usudarios, que diariamente circulam por esses
terminais usufruindo no local de leitura de periddicos e realizando
empréstimo de livros. A média desses empréstimos ¢ de 1.685 livros
mensalmente. O total de empréstimos nesse periodo ultrapassa a marca de
165.378 somados os nimeros dos 10 terminais (SECULT, 2017).

Segundo Moro, Estabel e Behr (2014), a biblioteca € presenga significativa em uma sociedade
democratica que segue os preceitos da sociedade de informagao e do conhecimento, visando o
acesso as novas aprendizagens e necessidades informacionais. Segundo estes autores, a
qualidade dos servigos da biblioteca esta voltada para identificar as necessidades do usudrio,
partindo da percep¢do e expectativas que estes apresentam em relacdo ao funcionamento e a
prestacdo de servigos e recursos informacionais (MORO; ESTABEL; BEHR, 2014, p.58). E
também deve-se observar que:

O desenvolvimento de colecdes das bibliotecas no passado estava mais
focado na quantidade de itens que compunham este acervo do que na sua
qualidade. Nos dias atuais, as bibliotecas incluem as TICs também como
fonte de informagao, e o desempenho da biblioteca é avaliado de acordo com
os servigos e produtos que oferece, bem como os resultados que alcanga no
atendimento a usudrios, e ndo somente pela colecdo que possui..[...] .Diante
desse novo cenario, € necessario que o pessoal qualificado que atua na
biblioteca (de certa forma, gestores de informacgéo) utilize instrumentos de
avaliag@o do seu desempenho e da qualidade dos servigos que prestam. Essa
avaliagdo visa a obter elementos para fundamentar decisdes, planejar, avaliar
e analisar cenarios e, ainda,oferecer servigos que atendam de forma objetiva
as necessidades informacionais dos usuarios. [...] . Os profissionais que
atuam na biblioteca e os usudrios compartilham e constroem a biblioteca
juntos, em um continuo processo de colaboragdo e de cooperagdo (MORO;
ESTABEL; BEHR, 2014, p.58-59).

Deste modo, o projeto intitulado “BIB Transcol” sustentou-se através das agdes voltadas a
instalacdo de modulos de locagdo de livros, nos terminais do Sistema Integrado de Transporte
Coletivo Urbano Municipal e Intermunicipal Metropolitano de Passageiros da Regido
Metropolitana da Grande Vitéria — TRANSCOL, pois, nesses circulam parcela expressiva do
publico-alvo do projeto. Os interessados se cadastram nas proprias bibliotecas, e podem locar,
gratuitamente, um livro por vez, pelo periodo de dez dias. Assim sendo, o projeto incita a
leitura e colabora para a melhoria do grau de conhecimento e informacdo das populacdes
menos favorecidas.

A sociedade atual passa por profundas transformagdes. As modernas
tecnologias invadiram nosso cotidiano de forma extraordindria numa
velocidade vertiginosa. Ao mesmo tempo as pesquisas apontam o paradoxo
de uma questdo sempre emergente e desafiadora: a auséncia da pratica de
leitura na vida cotidiana do povo brasileiro. O elevado preco dos livros, o
baixo poder aquisitivo da populagdo, a caréncia de investimentos nas
bibliotecas publicas, a falta de bibliotecas comunitarias na maioria dos
bairros periféricos dos municipios sdo obstaculos que dificultam o acesso da
populacdo capixaba a leitura (SECULT, 2017).
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Por fim, este artigo estd estruturado da seguinte forma: na se¢do 2, a revisdo da literatura
sobre avaliacdo da qualidade em servigos de informagdo; (2.1), qualidade em servigos de
informagdo; (2.2), o método Servqual como ferramenta da qualidade. Na secdo 3, os
procedimentos metodoldgicos adotados serdo abordados; (3.1), trata da ambiéncia da
pesquisa; (3.2), caracteriza o tipo de pesquisa e técnica empregada; Na se¢do 4, discorreremos
sobre resultados e discussdo; (4.1), abordamos importincia e satisfagdo; (4.2), apresenta
analises de quadrantes e gaps como instrumentos de diagnéstico; e por fim, na secdo 5, as
consideragdes finais sdo apresentadas.

2 REVISAO DA LITERATURA

Nesta secdo serdo definidos os conceitos de qualidades em servigos de informacgdo, e o
Método Servqual como ferramenta da qualidade.

2.1 Qualidades em servigos de informagdo

Quando tratamos da qualidade de um servigco de informacgdo, o primeiro aspecto a ser
considerado ¢ que o profissional da informacao disponibilize ao seu usudrio a informacao
relevante, ou seja, este profissional informacional deve ter competéncias necessarias para
manipular e acessar esse objeto de interesse dos usuarios.

Mas ¢ essencial falarmos que a qualidade percebida pelo usudrio estard especialmente
centrada no fato de estar sendo prestado um servigo, e isso remete a algumas premissas. Por
isso a importancia da disponibilidade, a apresentacdo pessoal e a clareza de comunicagdo
serem essenciais para a avaliagdo da qualidade de um servigo por parte do usuario.

O atendimento ao cliente (usudrio da biblioteca): Que é o cliente da
biblioteca? E aquele que necessita dos servigos que ela oferece. A maior ou
menor aproximag¢do do usuario com a biblioteca sera determinada pela boa
integracdo atendente e usuario. Devemos nos lembrar que “cliente ¢ toda
pessoa que depende de ti... neste exato momento”. Portanto, vamos recebélo
com um sorriso aberto; demonstrar interesse em ajudé-lo; falar com
delicadeza e bom humor; explicar e prestar-lhe todas as informagdes
possiveis; ouvir e acatar suas sugestdes e convidd-lo para participar dos
programas da biblioteca (SILVA; ARAUJO, 2009, p.135).

A gestao da qualidade sempre esteve presente na vida do homem e seu enfoque e recorrente
de se organizar para sobreviver, transformando para favoravel (onde for negativa) a imagem
da institui¢do junto a seus publicos prioritarios (MIGUEL; FREIRE, 2016).

Expostos a um grande fluxo de informagdo, hoje vivemos em um ambiente de constante
mudanga e, como consequéncia, sempre atualizado de necessidades. A incessante busca pela
melhor maneira de realizar tarefas e prestar um servigo de maior qualidade e atender as
necessidades de informagdo nos remete a um conceito de melhoria continua trazendo esta
realidade para a biblioteca, um espaco onde se busca informagdo e onde o profissional que
ndo se atualiza estd fadado a ndo prestar um bom servico e ndo atender as necessidades de
seus usudrios (MORO; ESTABEL; BEHR, 2014, p.58-73).

Ferreira (1995) reportando-se ao bibliotecario, diz que esse profissional deve ter sensibilidade
para entender as necessidades e limitagdes de seus clientes e assim, como gestor de um novo
tipo de biblioteca, ele promovera um ambiente de trabalho, pautado no comprometimento e na
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integridade, guiando a instituicdo para atendimento e satisfacdo necessidades educacionais,
culturais, cientificas e tecnologicas da comunidade que atua.

2.2 O Método Servqual como ferramenta da qualidade

Zeithaml e Bitner (2003) reportam que o Servqual ¢ um tipo de pesquisa de relacionamento
utilizado para a avalia¢do de servigos. Assim, no entendimento desses autores, constata-se que
os usuarios avaliam a qualidade dos servigos ofertados com as expectativas relativas a esses
Servigos.

Assim, este estudo disserta acerca do Método SERVQUAL, que ¢ uma escala
multidimensional para a mediacdo das percepc¢des e avaliagdes dos usuarios, foi criado para
captar a expectativa dos usudrios sobre a qualidade dos servigos. A escala reflete as cinco
dimensoes da qualidade dos servicos, sendo que cada dimensdo contém multiplos itens
responsaveis pela captagdo dos atributos fundamentais (BERRY; PARASURAMAN, 1992).

FIGURA 1 — Dimensoes da qualidade em Analise.
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Fonte: Elaborado durante a realizagdo da pesquisa, 2017.

O modo como os usuarios percebem, determinam se tiveram uma experiéncia de servigo de
qualidade e se estdo satisfeitos com essa experiéncia .Portanto, ¢ pertinente o fato de as
percepgdes serem levadas em consideragdo com respeito as expectativas. Sendo as
expectativas algo dindmico, as avaliagdes também podem sofrer alteragdes ao longo do
tempo- de pessoa para pessoa e de cultura para cultura. Aquilo que hoje é considerado servigo
de qualidade ou o que atualmente satisfaz os usuarios, amanhd podera ser diferente
(ZEITHAML; BITNER, 2003, p.86).

Também ¢é importante que o usuario atente para o ponto de que toda pesquisa sobre qualidade
e satisfacdo esta baseada nas percepcdes dos servigos oferecidos € ndo em critérios objetivos
previamente determinados de como um servigo deveria ou ndo ser. Os clientes percebem os
servigos em termos da qualidade ¢ de qudo satisfeitos eles estejam com respeito ao conjunto
total de suas experiéncias, distinguindo-se pela qualidade dos servigos e pela maior satisfagdo
de seus clientes com os servicos obtidos (ZEITHAML; BITNER, 2003.p.87).

De acordo com Berry (1996), avaliar as expectativas dos clientes em relagdo aos servigos e a
importancia dos atributos dos servigos favorece a capacidade de acao, uma outra caracteristica
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essencial de um sistema de informagdes sobre qualidade em servicos. A informacdo gerada
deve estar suficientemente alinhada com a estrutura organizacional, de forma que fique claro
quem precisa tomar agdo. Ela deve ser especifica o suficiente para que os gerentes saibam o
que fazer (BERRY,1996, p.59).

Como aponta Las Casas (2017), no esforgo de superar a expectativa do cliente aumenta-se
cada vez mais o nivel de servigos. A empatia, a capacidade de se colocar no lugar dos outros
expressa o respeito ao cliente. "Saber até onde se pode ir. Considera-lo como ser humano,
valoriza-lo dentro dos principios basicos da moral humana" (LAS CASAS, 2017, p,188-189).

O sistema de informagdes sobre qualidade em servicos deve disseminar informagdes
relevantes sobre servigos para todos na organizacdo. Esse sistema de informagdo deve ndo
apenas orientar o usuario, mas também motiva-lo sobre o que fazer. As informagdes sobre
qualidade em servigos devem ser compartilhadas. Um dos principais desafios é determinar
quem recebe qual informagdo, em que forma e quando. As necessidades de informagéo das
pessoas em diferentes niveis na organizagdo variam; enviar para cada grupo a informagéao
adequada ¢ a chave do sucesso.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Nesse ponto discorremos sobre a ambiéncia da pesquisa e caracteriza o tipo de pesquisa e
técnica empregada.

3.1 Ambiéncia da Pesquisa

A Biblioteca Transcol (Fig. 2) esta inserida em uma a¢do governamental do Estado intitulada
“Leia Espirito Santo”, que implementa o incentivo a leitura e a pesquisa. Hodiernamente o
Projeto Biblioteca Transcol conta com dez unidades instaladas nos terminais Laranjeiras,
Carapina e Jacaraipe, na Serra; Itaciba, Campo Grande e Jardim América, em Cariacica, e Sdo
Torquato, Ibes, Itaparica ¢ Vila Velha na cidade de Vila Velha.

FIGURA 2 — BibTranscol em recortes, Vila Velha.
BIBLIOTECA TRANSCOL

"

5 Lucdi 1§

Fonte: arquivo pessoal, 2017.
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O ambiente analisado compreende os modulos BIB Transcol instaladas nos terminais de
Sistema Integrado de Transporte Coletivo Urbano Municipal e Intermunicipal Metropolitano
de Passageiros da Regido Metropolitana da Grande Vitoria (TRANSCOL) do municipio de
Vila Velha (Sao Torquato, Ibes, Itaparica, Vila Velha) — por conseguinte, esses quatro
modulos bibliotecarios (Fig. 3) que atendem a populagdo usudria de transporte publico.

FIGURA 3 — Localizagdo da Rede BibTranscol no municipio de Vila Velha.
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Fonte: © contribuidores do OpenStreetMap, 2017.

Cabe salientar que a primeira unidade do BIB Transcolfoi instalada em 2007 no Terminal de
Laranjeiras no municipio de Serra. E, o projeto Biblioteca Transcol foi muito além, portanto
observa-se que:

Ele evoluiu e, em vez de uma tunica biblioteca para todos os terminais,
optou-se pela instalacdo de bibliotecas fixas em cada um dos terminais
rodoviarios da regido metropolitana da Grande Vitdria. Tendo sido criada
inicialmente no terminal de Laranjeiras, no municipio de Serra, em 15 de
agosto de 2007, a Biblioteca Transcol tem atendido desde entfo a grandes
parcelas da populagdo que t€m pouco acesso aos bens culturais. Em margo
de 2008 foram langadas as bibliotecas dos terminais de Itaciba (Cariacica) e
Ibes (Vila Velha). O projeto se amplia e se estende, a partir de maro de
2008, para outros terminais. Sdo eles: Itaciba, em Cariacica; Ibes, em Vila
Velha; e Campo Grande e Jardim América, em Cariacica, tendo sido essas
duas ultimas bibliotecas implantadas em 15 de abril e 22 de agosto de 2009,
respectivamente, a partir do novo sistema web [..] se verifica pelos
resultados obtidos ao longo de 10 anos [...] (que) a Biblioteca Transcol tem
sido capaz de ajudar a modificar esse cendrio, uma vez que visa atender

justamente a parcela da populagdo com pouco acesso aos bens culturais
(SECULT, 2017).

3.2 Tipo de Pesquisa e Técnica Empregada

Com base na abordagem a metodologia deste estudo possui carater descritivo de natureza
quantitativa. Seu delinecamento ¢ do tipo levantamento (survey) com a utilizacdo de
questionario semiestruturado disponibilizado entre os dias 20 outubro de 2016 a 27 de janeiro
de 2017, sendo o instrumento de coleta de dados aplicado apds o/a cliente devolver ou locar
um livro, ou seja, sair da unidade.
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Para a coleta de dados utilizou-se a abordagem tedrico-metodolégica Servqual, com as
dimensdes ou determinantes da qualidade adaptadas ao meio sociobibliotecondmico, para se
ajustar a realidade em estudo. O roteiro de perguntas possuia trés perguntas fechadas (faixa
etaria, género, etnia), um espaco aberto (retangulo) para captar sugestdes e, quarenta e quatro
sentencas de opinido, elaboradas e distribuidas entre as cinco dimensdes da qualidade para
avaliar o grau de “expectativas” e da “percepcao” diante a ordem escalar de Likert.

Os associados da biblioteca deveriam assinalar uma opgao entre 1 ¢ 5 da escala Psicométrica
de Likert para o item “importancia” (sendo que na escala 1=menos importante e 5=muito
importante) e também para o item “satisfacdo” (sendo que na escala 1=insatisfeito e 5=muito
satisfeito). Ao final, foi incluida a questdo aberta (qualitativa), estimulando os associados a
registrarem seus comentarios, sugestdes ou reclamacdes.

Em convergéncia com (CROSSNO et al, 2001), preferimos utilizar o termo importancia ao
invés de expectativas, proposto pelo método Servqual, porque essa abordagem permite ajustes
e, tal concepcdo simplifica a compreensdo dos termos: € mais facil para o participante
entender: “o quanto atendimento da biblioteca é importante para vocé€” do que “qual a sua
expectativa em relagdo ao atendimento”. Pela mesma razdo, percepgdo foi substituida por
“satisfacdo” na esquematizacao das questoes.

Para interpretacdo dos resultados da pesquisa quantitativa foram utilizadas técnicas
estatisticas (analise descritiva). Os dados coletados foram inseridos e tabulados no programa
Excel da Microsoft e utilizamos formulas estatisticas para calcular as médias, proporgdes,
desvios, distribuicdo de frequéncia e, produzir as tabelas, graficos e ilustracdes visando
facilitar a descri¢do dos dados recolhidos.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Um total de cento e quarenta questionarios foram aplicados (Tabela 1) a populacao
estabelecida em estudo. Foram considerados apenas os questionarios que tinham a resposta
“Sim” a questdo: “Vocé ja pegou empréstimo/locou livros na Biblioteca Transcol” Convém
relembrar que aplicagdo da abordagem tedrico-metodologica Servqual requer uma prévia
experiéncia com o servigo a ser avaliado.

Tabela 1 — Importancia e Satisfacdo por Dimensao.

Perfil Social Municipio Vila Velha N=140
Faixa etaria n %
<25 93 66,43%
25-60 38 27,14%
> 60 9 6,43%
Etnia (cor da pele)
Branco 80 57,14%
Pardo/Negro 50 35,71%
Outro (a) 10 7,14%
Género
Masculino 63 45,00%
Feminino 69 49,29%
Outro (a) 8 5,71%

Fonte: Dados da pesquisa (2017)
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4.1 Importancia e Satisfacdo

Uma analise dos resultados permite identificar os itens mais importantes (expectativa) para a
maioria dos usuarios: “Os livros (obras) sdo atrativos e estdo bem organizados na estante
segundo a abrangéncia do assunto” obteve 87,14% das respostas e “Equipe sempre disposta
para ajudar na prética leitora” obteve 79,29%. Ainda em relacdo & importancia, os itens da
pesquisa receberam dos participantes uma pontuacdo que variava entre 4,80 ¢ 4,20 de uma
escala de cinco pontos. Isso sugere que os fatores selecionados para a pesquisa sdo de fato
relevantes para a clientela.

Entre os itens indicados como de “maior satisfacdo”, o primeiro deles, com 88,57% das
respostas foi “Atendente tem conhecimento suficiente para responder minhas questdes
relativas ao Empréstimo - Locagao - Disponibilidade - Cadastro”, e o segundo, com 77,86%,
“Funcionarios da biblioteca inspiram confianga”.

Ainda em relacdo a satisfagdo (percepgao) 3,60 e, os participantes atribuiram as questdes, uma
pontuagdo que variava entre 4,60 de uma escala de cinco pontos, apontando uma pequena
diferenga entre a importancia e a satisfacdo dos servicos.

Entretanto, os itens que obtiveram uma pontuagao menor podem representar aspectos a serem
melhorados nos servicos ofertados pela Biblioteca Transcol. Entre eles estio a
“Disponibilidade e atualidade dos equipamentos de informatica” e “Instalacdes fisicas
adaptadas as necessidades dos associados”, ambos apresentando respectivamente 23,57% das
respostas marcadas entre “insatisfeito” e “pouco satisfeito”.

A tabela 2 apresenta a média da pontuagdo (em uma escala de 1 a 5) recebida pelos
indicadores da qualidade de servigo a respeito da importancia e satisfagdo, agrupados por
dimensdo:

Tabela 2 — Importancia e Satisfacdo por Dimensao.

Dimensio Importancia (E) Satisfacio (P)
Empatia 445 3,70
Garantia 4,80 4,60

Receptividade 4,20 3,60
Confiabilidade 4,65 4,30
Tangibilidade 4,50 4,20

Fonte: Dados da pesquisa (2017).

A determinante da qualidade do servigo apontado nesse trabalho assinala que a dimensao
garantia, como sendo a preferida pelos associados da biblioteca. A dimensdo tangibilidade
designa as aparéncias fisicas das instalagdes, equipamentos, pessoal e material de
comunicac¢do. Ja no que tange a satisfacdo vemos que essa dimensdo exibe métrica Servqual
condizente com o esperado, sendo indice do servigo encontrado um pouco menor do que o
esperado.

4.2 Andlises de Gaps e Quadrantes

A Analise de Gaps, segundo Miguel e Freire (2016) ¢ uma boa maneira para apresentar os
resultados da pesquisa e, para o calculo dos gaps emprega-se a seguinte formula: Gap =
Satisfacdo - Importancia
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Para o calculo dos gaps por dimensdo foram somadas as médias das questdes de cada
dimensdo e divididas pelo total de itens de cada dimensdo contida no questionario aplicado
(MIGUEL, 2017). Por exemplo, para o calculo dos gaps da dimensdo Receptividade, foram
somadas as médias das pontuagdes das questOes relativas a esta dimensdo e depois divididas
por quatro, que era o numero de itens relacionados a esta dimensao.

Para calcular as médias, as pontuagdes (de 1 a 5) de cada questdo foram somadas e depois
divididas pelo nimero total de respondentes (140) tanto para a satisfacdo quanto para a
importancia. A seguir foi calculada a diferenca entre as duas, obtendo-se assim o Gap por
questdo (Figura 3).

Figura 3 — Grafico dos Gaps por dimensdes
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Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Pode-se averiguar (Fig. 3) que os hiatos ente o servico desejado e o de fato encontrado
abrangem a Dimensdo Tangibilidade. Ao que tudo indica, essa lacuna demonstra que
atratividade das instalagdes fisicas ¢ um ponto crucial para a qualidade do servigo, pois
influencia ndo somente a percep¢do da ambiéncia, mas também as expectativas quanto a
desenvoltura do processo ensino-aprendizagem.

Nesse cenario de Gaps por dimensdes (Fig. 3), verificamos a diferenga entre o servico
desejado e o encontrado, ¢ a dimensdo Garantia apresenta menor divergéncia. Isso indica que
ndo houve decepcdo significativa, ou seja, o associado admite a percepgdo efetiva da
“Capacita¢ao”.Nitecki ¢ Hernon (2000) apontam em seus estudos que as pontuagdes de Gaps
entre 0 ¢ -1 n3o superam as expectativas (exceléncia), contudo podem atender ao que os
usuarios esperam de um servigo padrao e, auferir de qualidade positiva ao servigo prestado.

Nitecki ¢ Hernon (2000) recomendam a Analise de Quadrante (Matriz Importancia e
Desempenho), que consisti em uma correlagdo grafica (Fig. 4) que facilita a visualizacdo das
informagdes, compreendendo, uma ferramenta tedrico-metodologica da estratégia
organizacional: manter, aperfeigoar, realocar recursos, rever esforgos.
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Figura 4 - Analise de Quadrantes
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Fonte: Dados da pesquisa (2017)

A analise se constroi por uma matriz bidimensional, em que a importancia é mostrada pelo
eixo X e, se atribui ao eixo y a satisfacdo. Um atributo que se situar no Quadrante I tera alta
importancia com alto desempenho, representando uma possivel vantagem competitiva. Um
atributo que tiver alta importancia, mas baixo desempenho devera receber atencdo imediata,
constando no Quadrante II. O Quadrante III concentra os atributos com alto desempenho,
porém com baixa importancia. O Quadrante IV contém os atributos com baixa importancia e
baixo desempenho, ndo sendo necessario concentrar esforco adicional.

Nessa pesquisa, sobreveio uma concentragdo no quadrante 1 (manter) de todos os vinte e dois
atributos da qualidade e, isso sugere que os associados véem todos esses atributos como sendo
altamente importantes ¢ bem desempenhados pela BibTranscol de Vila Velha.

5. CONSIDERACOES FINAIS

'

Em ritmo de "era uma vez..." construimos a analise de quatro bibliotecas sobre o olhar dos
passageiros de transporte coletivo urbano do municipio de Vila Velha. Esse diagndstico do
projeto Bibtranscol, luz do servqual e suas aplicacdes, teve como objetivo principal avaliar a
qualidade dos servigos prestados pela bibliotecas publicas, no que tange a expectativa e a
percepgao da clientela/associados em relag@o aos servigos ofertados.

Por meio dessa pesquisa foi possivel constatar que os associados percebem positivamente a
qualidade, mas apontam fortes descuidos da institui¢do com a questdo da empatia. Observa-se
que o calculo do Gaps por dimensdes aponta leves discrepancias entre importancia e
satisfacdo, indicando que existe lacuna para a Biblioteca Transcol atingir a qualidade
esperada, isso porque a filosofia da qualidade requer conseguir o pleno atendimento das
necessidades e a maxima satisfagao das expectativas dos clientes em relagao a instituicao.

Um dos pontos fracos refere-se aos Gaps da dimensao empatia, demostra a necessidade de se
investi em treinamentos, em colocar na rede profissionais bibliotecarios, ja que essa dimensao
expressa o cuidado em oferecer atencdo individualizada e qualificada a comunidade usuaria
da Biblioteca Transcol.
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resultados permitem sugerir que algumas agdes especificas sejam consideradas, tais como:
investir cursos (treinamentos/capacitacdes) ¢ em uma politica de que promova o
aperfeicoamento continuo da equipe, juntamente incluir o profissional bibliotecario de
referéncia para acompanhar os planos e agoes.

Reiteramos que os clientes atendidos pela equipe estdo satisfeitos com o atendimento prestado
pela Biblioteca Transcol, citando a “garantia” como uma das mais importantes, no entanto, a

que mais demanda cautela.

A pesquisa ratifica que o método Servqual (com as devidas adaptacdes) (MIGUEL, 2017) ¢
apropriado para avaliar a qualidade a partir das percepcdes e expectativas dos clientes de
forma abrangente. Além disso, essa abordagem tedrico-metodologica pode ser tornar uma
ferramenta 1til para a gestdo e a tomada de decisdes, pois permite evidenciar os pontos fracos
e fortes das instituigdes, uma vez que gera informagdes sob a 6tica dos seus associados.

Uma desvantagem do método em questdo ¢ o fato do questionario padrdo do Servqual ser
constituido apenas por questoes fechadas o que o caracteriza como um método quantitativo.
Entretanto, nesse trabalho, buscamos acudir essa lacuna inserindo espago para sugestoes e,
adequando a abordagem ao meio social. Portanto, ndo basta fornecer servigos com excelente
qualidade, € necessario monitorar as percepgoes. Deve-se ter em conta as transformagoes dos
desejos e das necessidades dos interagentes, por isso € o processo de avaliacdo faz-se
necessario tendo como foco o olhar da comunidade usuaria de Vila Velha e também dos
outros seis modulos de BIB Transcol, sendo trés unidades desse projeto no municipio de Serra
(Laranjeiras, Carapina, Jacaraipe) e, outras trés em Cariacica (Itaciba, Campo Grande e
Jardim América).

Neste sentido, com os resultados obtidos a partir da percep¢do da comunidade usuaria quanto
aos servigos prestados pela Biblioteca Transcol permitem afirmar que, de modo geral, os
leitores estdo satisfeitos e veem que o processo de desenvolvimento de servigos se desenvolve
com qualidade.

Santos (2014) reporta que "perceber ou avaliar" a qualidade nos servigos biblioteconomicos
implica perceber que biblioteca ¢ a comunicacdo que se materializa na dissemina¢do do
conhecimento registrado. O autor ainda afirma o que varia, na verdade, sdos os critérios
segundo os quais a qualidade ¢é julgada - isto é, pelos usos de redes eletronicas, pela
convivéncia do ambiente que permite a partilha e discussdo de informagdes, conhecimento ¢
vivéncias que depende necessariamente da provisao do servigo para satisfazé-la.

Certamente este tema ndo se esgota nesse estudo, mas reafirma a necessidade de
compreendermos melhor como as agdes e programas governamentais. Por isso, possiveis
desdobramentos podem fundamentar uma continuidade nessa linha de pesquisa. Finalmente,
cabe ressaltar que todo esse elenco de preocupacdes deve ser levado em consideragdo, sem se
perder de vista as oportunidades de aplicabilidade de Boas Praticas (bestpractices) e inovagao.
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