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RESUMO

A percepcao de qualidade da comunidade usuaria pode ser considerada
o inicio de ciclo de satisfagao, formagao de imagem e desenvolvimento do
servico no ambito dos espagos ndo formais de educagdo. Assim, o
presente artigo pretende analisar a qualidade dos servigcos da Biblioteca
Municipal Murilo Mendes, de Juiz de Fora, com o intuito de auxiliar a
melhoria dos servigos ofertados, averigua a expectativas e as percepgoes
da comunidade usuaria em uma biblioteca publica. A amostra é composta
por 410 participantes e o diagndstico € descritivo, quantitativo e do tipo
survey. O instrumento de coleta de dados baseia-se em questionario,
adaptando Gap Model — Servqual. Os dados foram coletados entre margo
e maio de 2017 no hall de saida da biblioteca. Os resultados apontam que
o instrumento Servqual € uma ferramenta que concilia boas propriedades
psicométricas, ou seja, traz a tona um diagndstico valido e confiavel sobre
a qualidade dos servigos no ambito da instituicdo pesquisada. Entre as
consideragdes, destaca-se que foram encontradas limitagbes no
decorrer da execugdo deste estudo, recomenda-se o aprofundamento do
mesmo e o uso do modelo Servqual.

PALAVRAS-CHAVE: Edificios de biblioteca. Métodos de avaliagdo — Servqual.
Promocgéo de uso de biblioteca. Qualidade. Usuarios da biblioteca.

ABSTRACT
The quality perception of the user community can be considered as
the beginning of a cycle of satisfaction, image formation and service
development within non-formal educational spaces. Thus, the present
article intends to analyze the quality of the services of the Murilo
Mendes Municipal Library of Juiz de Fora city, with the purpose of
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assisting the improvement of the services offered, ascertain the
expectations and perceptions of the user community in a public library.
The sample is composed of 410 participants and the diagnosis is
descriptive, quantitative and of the survey type. The data collection
instrument is based on a questionnaire adapting the Gap Model —
Servqual. Data were collected between March and May 2017 in the
library exit hall. The results indicate that the tangible aspects require
improvement in this institution. It is recommended that the Servqual
be exploited in multivariate approaches, going to meet the particular
aspects of Information Science.

KEYWORDS: Library buildings. Evaluation methods — Servqual. Library use
promotion. Quality. Library users.

RESUMEN

La percepcién de calidad de la comunidad usuaria puede ser
considerada el inicio del ciclo de satisfaccién, formacién de imagen y
desarrollo del servicio en el ambito de los espacios no formales de
educacion. Asi el presente articulo pretende analizar la calidad de los
servicios de la Biblioteca Municipal Murilo Mendes de Juiz de Fora,
con el propédsito de auxiliar la mejora de los servicios ofrecidos
averigua las expectativas y las percepciones de la comunidad usuaria
en una biblioteca publica. La muestra se compone de 410
participantes y el diagnostico es descriptivo, cuantitativo y del tipo
survey. El instrumento de recoleccion de datos se basa en un
cuestionario adaptando Gap Model — Servqual. Los datos fueron
recolectados entre marzo y mayo de 2017 en el hall de salida de la
biblioteca. Los resultados sefalan que los aspectos tangibles
requieren mejoras en esta institucion. Se recomienda que el Servqual
sea envuelto en enfoques multivariados, yendo al encuentro de los
aspectos particulares a la Ciencia de la Informacion.

PALABRAS CLAVE: Edificios de biblioteca. Métodos de evaluacion — Servqual.
Promocién de uso de biblioteca. Calidad. Usuarios de la biblioteca.

1 INTERAGAO... O 'OLHAR QUE PENETRA NAS CAMADAS DO
MUNDO'

“Pertenco a categoria ndo muito numerosa dos que se interessam
igualmente pelo finito e pelo infinito. Atraem-me a variedade das
coisas, a migracao das ideias, o giro das imagens, a pluralidade de
sentido de qualquer fato, a diversidade dos caracteres e
temperamentos, as dissonancias da histéria. Sou contemporaneo e
participe dos tempos [...]" (MENDES, 1994, p. 45-46).

A ‘biblioteca’ & considera uma unidade disseminadora de
informagao que ‘“interage com as tecnologias e pessoas que a
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cercam” (CALDAS; SILVA, 2016, p. 32). Partindo desse conceito de
interacdo, entendemos que tal termo perpassa por diferentes
estruturas da vida social e se destaca nas esferas organizacional e
informacional — bidirecionando praticas especificas nesses contextos.

Historicamente, o estudo das interagdes sociais provocou
privilegiadamente os cendrios da Comunicacdo  Social,
Administragéo, Antropologia, Psicologia e Sociologia. Atualmente, as
referéncias ao termo interagente comegam a ser encontradas em
trabalhos das mais diversas naturezas e em multiplas areas do
conhecimento, circundando também o universo da Biblioteconomia
(CORREA, 2014) em variadas formas de estudos e abordagens.

Primo e Cassol (1999, p. 66) reportam que é preciso “valorizar
a bidirecionalidade, a comunicagdo contextualizada, enfim, aquilo
que ocorre entre os interagentes e a evolugao inventiva e criativa
dos relacionamentos”. Sobre a interagdo, neste caso, a interagao
humana, é plausivel considera-la um modelo segundo o qual os
interagentes percebem trocas, negociam e significam o ato
informacional, por isso a escolha desse termo — para identificar,
protagonizar e empoderar as pessoas que utilizam a biblioteca e
centros de informacao.

A presente pesquisa aborda a seguinte problematica: quais as
percepgdes e expectativas dos interagentes da Biblioteca Municipal
Murilo Mendes (BMMM) sobre o servigo ofertado? Este estudo
averigua a qualidade dos servigos prestados na BMMM, enfocando
a satisfacdo e importancia da qualidade dos servigos da biblioteca
na concepgao dos diversos interagentes — a comunidade usuaria —
dessa instituicao.

A metodologia faz uma adaptagdo da abordagem de
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), envolvendo a métrica
Servqual. Busca diagnosticar a qualidade dos servigos prestados e
captar norteadores imprescindiveis a tomada de decisdo
organizacional. Em suma, esta pesquisa apresenta uma perspectiva
utilitaria da abordagem tedrico-metodologica Servqual como um
instrumento capaz de aferir a relevancia das dimensbes da
qualidade em espacos formais ou nao de educacgao.

Ao encontro dessa constatagao, lembramos que Tomaél et al.
(2006) assinalam que a inteligéncia competitiva gera informacgdes
que possibilitam valor aos produtos, processos e servigos existentes
na organizagdo, além de dar um suporte a criagdo de estratégias
competitivas, sustentando o processo de inovagado. Todavia, no
contexto da biblioteca publica, vem a tona também a questdo da
qualidade: Como se avaliar um servico? Qual imagem,

Biblos: Revista do Instituto de Ciéncias Humanas e da Informagéo, v. 32, n. 2, p. 5-29, jul./dez. 2018. 7



funcionalidade e missdo a instituigho propaga? Como os
interagentes posicionam os servigos prestados?

Com esse painel, adotamos a abordagem tedérico-metodoldgica
Servqual (Service Quality Gap Analysis), a qual aponta que quem
define se um servico tem qualidade ou ndo é o interagente — com
base nas percepgdes e expectativas, diante dos referenciais de
qualidade. Assim, os referenciais de qualidade (Confiabilidade,
Empatia, Garantia, Receptividade e Tangibilidade) entrelagam-se para
constituir dimensées essenciais a prestagao de servigos.

Nesse sentido, esta pesquisa buscou avaliar a qualidade do
atendimento prestado no ambito da BMMM provocados por algumas
diretrizes, tais como: a) a questao cientifica — fornecer uma fonte de
conhecimento sobre a qualidade dos servicos em bibliotecas publicas;
b) a perspectiva sociorganizacional — subsidiar a tomada de decisdo e o
desenvolvimento de boas praticas (best practices) organizacionais; e c)
a proeminéncia institucional — demarcar o lugar social ocupado pela
Biblioteca Publica, a performance e visibilidade dos servicos.

Ressalta-se, ainda, que a biblioteca investigada compreende
‘um organismo’ que converge seus objetivos em prol dos
interagentes, favorecendo o habito da leitura, disseminando os
beneficios das fontes de informagdo e promovendo um ambiente
dialogico-reflexivo. Dessa forma, servir a sociedade com zelo, elevar
as praticas de leitura, desenvolver o nivel cultural e efetivar a
compleicdo da paz constituem permanente missdo que pauta a
constituicdo das bibliotecas publicas.

Este trabalho estad estruturado de modo a tratar
sequencialmente sobre: o papel da biblioteca publica, a biblioteca
municipal de referéncia; a gestdo e qualidade em servigos,
determinantes da qualidade e inter-relacées com a métrica Servqual.
Posteriormente, é descrito a ambiéncia pesquisada, abordando a
metodologia utilizada, os resultados e a discussédo referentes a
analise dos dados da BMMM como objeto da pesquisa, e, por fim, a
conclusdo retoma pontos centrais da tematica abordada.

2'VIM PARA SOFRER AS INFLUENCIAS DO TEMPO...!

Percebe-se pela composicdo muriliana “Vim para sofrer as
influéncias do tempo / E para firmar o principio eterno de onde vim”
(MENDES, 1994, p. 410) uma articulagdo que circunda a esfera da
transformacado e existéncia. Essa provocagado poética € o pontapé
inicial de reflexdo sobre as bibliotecas publicas, e, nos textos a
seguir, vamos adentrar nessa questdo.
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2.1 Bibliotecas publicas: nucleo de formagao, informagao,
cultura e lazer

O Sistema Nacional de Bibliotecas Publicas Brasileiras —
SNBP descreve que a Biblioteca Publica tem por objetivo atender,
por meio do seu acervo e de seus servigos, aos diferentes
interesses de leitura e informagdo da comunidade em que esta
localizada, colaborando para ampliar o acesso a informacdo, a
leitura e ao livro, constituindo-se um equipamento cultural (SANTOS,
2014).

O SNPB realizou, em 2015, o levantamento dos dados desses
equipamentos culturais e identificou 6.057 bibliotecas publicas no
Brasil (SNBP, 2015). A referida pesquisa mostrou que 32% das
bibliotecas publicas estdo localizadas na Regido Sudeste (que
possui 1.957 bibliotecas publicas, das quais 1.948 sdao municipais,
sete sdo estaduais e duas sdo federais); e, em segundo lugar, a
Regido Sul do Brasil concentra 21% das bibliotecas publicas do pais
(1.293 delas sao bibliotecas publicas, das quais, 1.289 sao
municipais e quatro sdo estaduais). Logo, os setes estados da
federacédo (regido Sul e Sudeste) concentram 53% (3.250) das
bibliotecas publicas no pais, e quase cem por cento (99,60%)
dessas entidades sdo municipais.

A Biblioteca Publica — porta de acesso local ao conhecimento —
fornece, conforme aponta o manifesto IFLA/UNESCO (1994), as
condigbes basicas para uma aprendizagem continua, para uma
tomada de decisdo independente e para o desenvolvimento cultural
dos individuos e dos grupos sociais. Mas antes de ‘acusar ou
enaltecer’ a biblioteca publica é necessario, afirmam Bernardino e
Suaiden (2011, p. 140), fazer valer as diretrizes do Manifesto da
UNESCO com a finalidade de erguer uma biblioteca publica “cada vez
mais democratica, acessivel e necessaria, vinculada e integrada” e
“condizente com as necessidades da sociedade da informacao”.

Bernardino e Suaiden (2011, p. 139) apontam:

Portanto, o papel da biblioteca publica na sociedade da informacéo
sera efetivado quando esta estabelecer relagbes estreitas com a sua
comunidade usuaria [os interagentes], tendo-a como foco principal
de atuagdo, sendo imprescindivel no que se fizer necessario,
proporcionando o acesso a informagdo em qualquer suporte a
qualquer pessoa e em qualquer tempo, inserindo sua clientela no
processo global permeados pelo acesso as tecnologias da
informacgdo e da comunicagao.
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O tom desafiador dessa perspectiva também é deparado no
estudo de Silveira (2018, p. 165), que assinala para a “Forga de
representacao [...] a Biblioteca é também um espaco onde os
conflitos, as contradicdes, os paradoxos e as distorgcbes de forga
que perpassam as interagbes entre os sujeitos e a sociedade se
condensam e fazem-se perceptiveis”. A biblioteca publica esta
umbilicalmente ligada aqueles que a organizam, que a fazem viver
e, portanto, que emprestam a marca de sua vontade, constituindo-se
uma célula viva, impar.

Além do espacgo de educagao, avoca-se a biblioteca publica a
responsabilidade de atuar para o lazer. A Declaragdo Universal dos
Direitos Humanos completou setenta anos. O lazer é sinalizado
como direito social e Saldanha e Pereira (2016) compreendem que
as praticas de lazer em bibliotecas (publicas e escolares) e suas
politicas devem ser estudadas por guardar um enorme potencial de
transformacao critica do sujeito. Os pesquisadores enfatizam que a
biblioteca pode 'competir' expressivamente, como uma alternativa de
destaque, entre distintas formas de lazer — para tal é preciso investir,
fortalecer o atendimento, identificar os principais anseios referentes
ao lazer, como também antecipar as demandas de transformacgao —
'lancando m&o de todo manancial plural' de individuos da
comunidade e suas linguagens.

De maneira geral, entendemos que a biblioteca como ‘servigo
de informagao’ necessita estruturar-se de modo a ofertar informacéao
de alta qualidade, buscando compreender e interpretar as
necessidades de informagdo de seus interagentes, além de
averiguar se as necessidades apontadas pelos consulentes foram
atendidas de forma efetiva (TRZECIAK, 2009).

2.2 Biblioteca publica e sua transformacgao

A biblioteca municipal de Juiz de Fora foi planejada em 1889
pela Camara Municipal e a inauguracao oficial aconteceu em 28 de
dezembro de 1897. Foi instalada, inicialmente, em um pavilhdo
circunscrito no Parque Halfeld e passou por diversas casas; ja em
1982 (com 85 anos), a instituicdo recebeu o nome de ‘Biblioteca
Municipal Murilo Mendes’ (BMMM) — uma homenagem ao poeta juiz-
forano. A BMMM é considerada uma instituicdo cultural mais antiga
em funcionamento no municipio, passou por diversas sedes até que,
em 1996 (99 anos ap6s sua criagao), instala-se, definitivamente, no
complexo do Mercado Municipal, ao lado do Centro Cultural
Bernardo Mascarenhas, na Praga Anténio Carlos.
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O prédio da fabrica téxtil Bernardo Mascarenhas passou por
reformas e adaptagbes para abrigar o acervo da BMMM. A nova
sede BMMM ocupa trés andares da antiga fabrica e foi estruturada
em seis setores: a) primeiro andar comporta o setor de empréstimo;
b) segundo segue o setor administrativo da biblioteca e o setor Louis
Braille; e c) no terceiro andar, a secdo de 'Memodrias' — colegao
especial, obras raras, registros de valor histérico sobre a histéria da
Zona da Mata Mineira.

QUADRO 1 — Setores e caracteristicas da BMMM (Sede)
SETORES DA BIBLIOTECA
— Acervo constituido por enciclopédias, dicionarios, livros
Setor de didaticos e informativos.
Referéncia | — Horario: segunda a sexta-feira, das 8h15 as 19h45 e,
aos sabados, das 8h15 as 13h45.
— Acervo constituido por jornais e revistas locais
Setor de e nacionais.
Periddicos — Horario: segunda a sexta-feira, das 8h15 as 18h e, aos
sabados, das 8h15 as 13h45.
— Acervo de livros infantis, infanto-juvenis e gibis, espago
de leitura e recreagao.

Setor Infanto-

(el — Horario: segunda a sexta-feira, das 8h15 as 17h
el ;récg;/gn?s:mbrggn?;i\l/iznada tematica, disponiveis para
empréstimo P :

— Horario: segunda a sexta-feira das 8h15 as 19h45.
Setor Braille | — Horario: segunda a sexta-feira das 8h15 as 18h45.
— Acervo de periddicos locais & historicos e a Colegao
Setor de Juiz-forana [obras editadas na cidade]
Memoria — Horario: segunda a sexta-feira, das 8h15 as 12h e das
14h as 18h.
FONTE: Adaptado do site institucional da Prefeitura de Juiz de Fora (PMJF, 2016).

A sede atual da BMMM completou 22 anos em 2018 e a
Instituicdo ainda possui uma organizagao subsidiaria — a Biblioteca
Sucursal Delfina Fonseca Lima do Bairro de Benfica — na zona norte
de Juiz de Fora, a qual ndo adentra na esfera da presente analise.
Convém destacar que a sucursal foi premiada (Instituto Pré-Livro —
Retratos da Leitura, 2017) devido ao projeto (Leitores e Mediadores
em Acgédo) que aconchega a comunidade.

Ao longo dos seus mais de 120 anos, constituiu um importante
acervo bibliografico que vem atraindo diversos interagentes e
contribuindo para a ampliagdo da pesquisa e leitura nessa regi&o.
Atualmente, a BMMM é gerenciada pela Fundagdo Cultural Alfredo
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Ferreira Lage (Funalfa) — organizagdo que visa aprimorar o gosto pela
leitura e fomenta o despertar cultural na Zona da Mata Mineira — e
recebe apoio da Associacao de Amigos da Biblioteca Municipal Murilo
Mendes (AABIMMM, criada em 2001), que implementa agdes para a
revitalizacao dos servigos da Biblioteca.

Com o percurso e apontamentos citados, a Instituicdo se
converte em ponto de referéncia cultural dos juiz-foranos, ndo s6 em
funcdo das agbes que desenvolve em prol da preservacgao e difusao
da memdria da cidade, mas, sobretudo, por sua atuagao
educacional nas areas de promog¢ao da leitura, democratizagado do
conhecimento, disseminagao da informagéo e do fomento as artes e
ao lazer.

2.3 Gestao e qualidade em servigos

Nas dultimas décadas, o conceito de qualidade obteve
contribui¢des nos estudos organizacionais, sendo uma das praticas
visionaria do desenvolvimento sustentavel e imprescindivel a
sobrevivéncia das organizagbes. Qualidade é definida por diversos
autores e acrescenta-se a concepgdes especificas em relagdo a
qualidade em servigos, ou seja, a qualidade em servigos deve ser,
acima de tudo, aquilo que os clientes percebem, € o que afirma
Gronroos (2003).

Por conseguinte, a percepgao € algo extremamente subjetivo,
faz-se necessario um diagnostico para entender a qualidade
percebida pela clientela e advém da comparagdo entre o servigo
esperado e o servico percebido (GRONROOS, 1984). O modelo
conceitual de qualidade postulado por Gronroos (1984; 2003)
compreende trés componentes: imagem corporativa, qualidade
técnica e qualidade funcional. A esfera técnica compreende a
entrega do servico conforme especificado pela organizagédo
prestadora, em outras palavras, esta relacionada com a tramitagéo
do ‘pacote de valor’ para a comunidade de usuarios. Proximo a essa
perspectiva, Neves e Vinagre (2018, p. 16-17) argumentam que
consumidor de um servigo é:

[...] o principal juiz na avaliacdo da sua qualidade. Por isso, qualquer
métrica da qualidade de servigo devera, para ser credivel, ancorar-se
nas expectativas que o consumidor tem acerca de um servico [...] [a]
Opinido do consumidor e opinido da organizagdo servem de base a
definicdo de um modelo de avaliagdo da qualidade de servigo, o Gap
Model, o qual faz da diferenga entre as expectativas do consumidor
acerca do servico e a percepcédo do servico recebido, o indicador

1 2 Biblos: Revista do Instituto de Ciéncias Humanas e da Informagéo, v. 32, n. 2, p. 5-29, jul./dez. 2018.



principal da qualidade de servigo [...] Trata-se, por isso, de um
modelo complexo, na medida em que a sua operacionalizagdo
implica recolher informagéo de consumidores e dos prestadores do
servico sobre uma diversidade de aspetos relacionado com o
desempenho do servico e ao mesmo tempo rico, porquanto,
possibilita recolher informacao util para efeitos de diagnostico e de
intervengdo sobre os elementos que mais diretamente contribuem
para a qualidade de servigo (NEVES; VINAGRE, 2018, p. 16-17).

Portanto, o aspecto funcional da qualidade é focado na
utilizagdo do servigo, nas interagbes de execugado. Neves e Vinagre
(2018) reconhecem que a avaliagdo das expectativas da clientela
sobre os servigos possibilita padronizar a atividade na entidade para
que a mesma exerga padroes de desempenho e garanta promessas
feitas ao seu publico, além disso, o diagnostico transparece as
relagcdes e evidéncias fisicas — os fatores influenciadores, associados
a prestacdo de um servigo — servindo de base a avaliagéo final da
qualidade de servigo e da propria continuidade da instituigao.

2.4 Dimensodes da qualidade e o contexto métrico Servqual

Dentre os inumeros instrumentos da qualidade que analisam
0s servigos, encontra-se a abordagem Servqual. Essa é uma
métrica que representa um marco na literatura da area de qualidade
em servigos; posteriormente, diversas pesquisas vieram amadurecer
as construgbes cientificas em proveito a questdo da qualidade
(CAMPOS, MIGUEL, CARVALHO, 2018). Campos, Miguel e
Carvalho (2018) alertam que a métrica Servqual € uma abordagem
de investigagao cientifica que traz algumas contribuicdes preciosas
para o campo das pesquisas em espacos nao formais de educagao,
em particular os estudos que se interessam por situagbes
sociointeracionais, abrangendo o processo de desenvolvimento de
Novos Servigos.

Ainda, verifica-se que ha a preocupacdo de introduzir os
atores sociais numa participacado ativa e dindmica no processo de
avaliagdo de servigos, ao mesmo tempo, que a metodologia é capaz
de concretizar delineamentos a um rol de estudos organizacionais
sobre o0 que esse publico necessita ou deseja. Em suma, a
abordagem Servqual inicia-se com o entendimento das
determinantes da qualidade em servigo e posterior comparagao da
distdncia entre o desejo e o desempenho real alcangado, sendo
cinco dimensdes essencias abordadas, ou seja, os aspectos
tangiveis (tangibles), confiabilidade (reliability), a receptividade a ou
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sensibilidade (responsiveness), a seguranga ou garantia (assurance)
e a empatia (empathy).

Sobre os constructos mencionados acima, Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2010) asseveram que:

= Aspectos tangiveis: abrangem as aparéncias das instala¢des
fisicas e as condicbes do ambiente, como apresentagdo dos
equipamentos, vestimentas dos funcionarios, materiais de
comunicagdo e manutengao da limpeza.

= Confiabilidade: aludir a capacidade da empresa de entregar
o servico prometido com confianga e exatiddo. Neste
aspecto o cliente espera receber o servico no prazo
determinado e sem a presencga de erros;

= Receptividade: refere-se a disposicédo dos funcionarios em
atender aos clientes e fornecer os servigos prontamente. A
empresa deve evitar a espera sem motivo por parte do
cliente, mas caso ocorra a falha, a empresa deve buscar
soluciona-la com rapidez e profissionalismo;

= Garantia: esta associada ao comportamento dos funcionarios
quanto ao conhecimento da empresa, a cordialidade e a
capacidade de transmitir informacgdes para a clientela.
Envolve caracteristicas como respeito e cortesia e a
manifestacao efetiva do interesse na satisfagéo do publico;

» Empatia: cinge a capacidade da organizagdo em
demonstrar atengao personalizada ao cliente. Neste aspecto
deve a instituicdo ratificar sensibilidade e esforco para
compreender e atender as necessidades especificas de
cada interagente.

As cinco determinantes da qualidade sao atributos genéricos
do servigo, subdivididas em assertivas, que delineiam o servigo sob
0 ponto de vista do cliente que ira julga-lo. A compreensao desses
construtos da qualidade em servigos, bem como a comparagao
entre o que é esperado e o que é percebido, foi o relevante insight
para que Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) estruturassem a
escala Servqual, tomando como base a perspectiva conceitual das
lacunas (gap model) na Qualidade de Servigco e as discrepancias
entre as expectativas e as percepgdes do desempenho.

A concepgao do modelo das lacunas € viabilizada na estrutura
a seguir (Figura 1), convém lembrar que diversos pesquisadores
constataram que a clientela ‘utiliza os mesmos critérios’,
independentemente do ‘tipo de servico’ nas perquisicoes sobre a
qualidade. No entanto, esse diagndstico métrico envolve
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complexidade de anadlise e aplicabilidade, e faz-se imprescindivel
para que idiossincrasias do servigo sejam reconhecidas para que
possam ser estreitadas no diagnéstico.

FIGURA 1 — As cinco lacunas na qualidade dos servigos

Comunicacdo Necessidades Experiéncias
Boca a boca pessoais Passadas

W

Servigo Esperado

L
Gap 5 I T
¥

Servigo Percebido < Sociedade

[ ————— T ——p——) R —————

Organizacio

Entrega de servigo, incluindo Ojr% Comunicacao
e = i
pré e pds contato Mercadoldgica
D
Gap1 Gap3
L4

Transformagdes de
percepgies em especificacdes
de gualidade de servico

A T
l
Gap 2 v

Percepgiies Gerencials sobre a
===3 expectativa do consumidor

e

FONTE: adaptado de Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990; 2014).

Apbs 0 encontro com o servigo, ocorre uma comparagao (gap 5)
entre o que se desejava antes do momento da verdade e o real
desempenho. Entende-se que as lacunas podem ocorrer durante varias
partes da prestacdo do servico e podem ser aperfeicoadas e
desenvolvidas em uma gestao que busca alta performance.

Essas cinco lacunas expressam: Gap1: falha na comparagéo
da expectativa dos clientes sobre o servigo e na percepgdo dos
gestores sobre as expectativas dos clientes; Gap2: falha na
comparacgao entre especificacdes da qualidade do servico e as
percepgdes dos gestores sobre as expectativas dos clientes; Gap3:
falha entre servigco prestado e as especificagdes de qualidade dos
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servicos; Gap4: falha entre servigo prestado e a comunicagdo com
os clientes; e Gap5: falha na comparagao entre servigo percebido e
a expectativa do servigo. Essa falha ocorre na decorréncia dos gaps
1 e 4; O gap 5 é: uma medida da qualidade do servigo em relagao
especifica a desejo X realizagdo, e, nesse contexto, envolve a
esfera da instituicdo (gestdo e estrutura organizacional) e o
panorama socioambiental (comunicagcédo boca a boca, necessidades
pessoais, vivéncias passadas).

A avaliagdo da qualidade se faz subtraindo a expectativa
menos percepg¢ao. O evento da percepgao (P) deve ser maior que a
expectativa (E), importa que a organizagdo esta trabalhando de
maneira adequada, caso contrario (expectativa > percepgao) ocorre
a presenga do gap.

A equacdo consente examinar psicrometricamente se o0s
escores das expectativas s&o superiores ou inferiores aos escores
das percepgdes da clientela em relagdo as dimensdes que afetam
a concepgao da qualidade em servigos, sugerindo sinais de baixa
qualidade quando a expectativa supera a percepcado de alta
qualidade nos casos em que a percepgao € superior a expectativa
declarada. Conforme o tipo de pesquisa, as assertivas que
compdem o instrumento de pesquisa esta estruturado em torno de
uma escala de cinco ou sete pontos, que vai de concordo
plenamente até discordo totalmente, sinalizando como os clientes
aferem os servicos ofertados (PARASURAMAN; ZEITHAML;
BERRY, 1988).

A constituicdo tedrica, metodolégica e pratica Servqual
pondera os hiatos da qualidade e o elemento-chave para a analise
métrica € o questionario de 22 itens elaborados com questbes
dimensionais da qualidade em servigo.

Righi (2009) esclarece que os clientes apresentam uma ou
mais expectativas a cada dimenséo da qualidade em relagdo a um
determinado servico e comparam o servigo percebido com as suas
expectativas durante e apds a execucdo do servigo, formando um
conceito Unico denominado qualidade perceptivel do servico.

O questionario é elaborado em duas secbes: uma
correspondente as expectativas, com 22 alternativas que procuram
delinear as expectativas gerais do respondente em relacdo ao
servico a ser investigado; outra visa medir o julgamento — escala
Likert de cinco pontos, variando de ‘Discordo Totalmente’ (1) a
‘Concordo Totalmente’ (5) — sobre a qualidade do servigo prestado.
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QUADRO 2 - Cinco determinantes da qualidade: assertivas,
itens, fatores

Equipamentos Modernos
Instalacdes visualmente agradaveis

Funcionarios com apresentagéo agradavel e profissional

Tangibilidade

Materiais associados aos servigos visualmente agradaveis

Servigos conforme anunciado ou prometido
Transmitir informagdes de forma confiavel e precisa
Servigos realizados de forma correta pela primeira vez

Executar os servigos no tempo prometido

Confiabilidade

Manter os registros de forma correta

Clientes mantidos informados sobre quando servigos serao realizados
Prontidao na realizagdo dos servigos

Disposicao para ajudar os clientes

Receptividade

Prontidao para responder as solicitagdes dos clientes

Funcionarios que transmitem confianga ao cliente
Seguranca transmitida ao cliente durante a compra

Funcionarios frequentemente cordiais

Funcionarios com conhecimento para responder as perguntas
dos clientes

Garantia

Clientes receberem uma atengéao individual
Funcionarios tratarem os clientes de forma atenciosa

Interesse genuino demonstrado em servir o cliente

Empatia

Funcionarios que compreendem as necessidades de seus clientes

Horario de funcionamento conveniente aos clientes
FONTE: Adaptado de Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990; 2014).

Os resultados das duas seg¢des sdo entdo comparados para
se chegar a ‘resultados de lacunas’ para cada uma das cinco
dimensbes. Quanto menor a lacuna, mais alta a expectativa de
qualidade de servigos (LAS CASAS, 2017).
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Apresentam-se, nesta etapa, os procedimentos metodolégicos
referentes a construgdo do modelo adaptado do Servqual proposto
pelos autores Abreu, Amaral e Santos (2016).

3.1 Ambiéncia da pesquisa

O estudo (do tipo survey, utilizando questionario
semiestruturado para a coleta de dados) foi realizado em frente a
Biblioteca Municipal Murilo Mendes (BMMM) — local préximo a Praga
Anténio Carlos e ao complexo Cultural Bernardo Mascarenhas (na
Avenida Getulio Vargas, 200, centro).

FIGURA 2 — Localizagéo geografica e logomarca i

nstitucional

Leaflet | Dados & Imagens © Contrib. OpenStre~"

FONTE: colagem dos autores com base no OpenStreetMp Contrib (2018).

O ambiente analisado neste estudo compreende apenas a
Biblioteca Municipal Murilo Mendes (sede) — o prédio em questao
passou por reformas e adaptacbes para abrigar o acervo; no térreo
abriga o Setor de Referéncia, Periddicos, a parte Infanto-Juvenil,
sala de internet popular e hall de entrada.

3.2 Escala de julgamento de valor e construgao do questionario
Para a coleta de dados, usam-se assertivas orientadas pela

abordagem tedrico-metodolégica Servqual, encadeada no
escalonamento Psicométrico (Escala Likert) de cinco pontos —
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mensuragdo simétrica com opgdes de julgamento — para obtengéo
das determinantes a serem diagnosticadas através das assertivas
que posicionam o grau de expectativa e percepgéo, solicitando que
0s respondentes sugerissem uma medida de concordancia ou
discordancia em cada um dos itens.

Neves e Vinagre (2018, p. 17) apontam que o modelo
Servqual “assume uma caracteristica importante em termos de
aplicabilidade, que é a flexibilidade tedrica relacionada com as
dimensbes da qualidade de servigo especificas de cada servigo a
ser medido em relagédo a sua qualidade”.

Conforme o tipo de estudo, as assertivas que compdéem o
instrumento de pesquisa podem ser estruturadas em torno de
uma escala de cinco ou sete pontos, que vai de ‘concordo
plenamente’ até ‘discordo totalmente’, sinalizando o contexto da
‘importancia’ e ‘satisfagdo’ com servigos ofertados. Dessa forma,
comparando-se o0s resultados dos dois blocos de
questionamentos, havera um parametro para cada uma das
questdes ou dimensao analisadas.

Crossno et al. (2001) afirmam que utilizar o termo
‘expectativas’ por ‘importancia’ simplifica o entendimento dos itens
avaliativos pelos respondentes, de igual maneira adota-se
‘satisfacdo’ na abordagem ‘perceptiva’ das assertivas. Dessa forma,
se comparados os resultados dos dois questionamentos, havera um
parametro para cada uma das questbes ou dimensido analisadas.
Esse parédmetro é gerado devido a uma diferengca entre as
pontuagdes de cada item (Gap Model = Satisfagdo — Importancia).

O calculo dos gaps por determinante da qualidade é
resultante da soma média das pontuagdes recolhidas nas assertivas
de cada dimenséo. Assim, o indice médio do gap do construto
Garantia se da pela média das pontuagdes dos itens relativos a essa
esfera, e, nesse aspecto, envolve quatro itens; contudo, a
quantidade de itens, em cada determinante da qualidade, pode
variar conforme a adaptacdo métrica desse modelo.

O instrumento proposto para a coleta de dados arranjou-se
em cinco blocos: o Bloco 1 (Perfil do respondente) visa identificar o
perfil do respondente, utilizando questbées quanto a idade, ao
género, ao estado civil e a etnia. O Bloco 2 (Gap Importancia) e o
Bloco 3 (Gap Satisfagdo) buscaram mensurar as percepgdes € as
expectativas dos itens a luz dos respondentes. O Bloco 4 (Criticas
ou sugestdes) proporcionou ao interagente sugerir melhorias para o
aperfeicoamento do questionario.
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3.3 Coleta de dados e forma de andlise

Com a finalidade de verificar a clareza e adequagdo do
questionario (autoaplicavel), foi realizado um pré-teste no periodo de
23 a 27 de janeiro de 2017. O pré-teste é centrado na avalia¢do do
instrumento e visa garantir que mega exatamente o que se pretende,
objetivando a identificacdo e eliminagdo de problemas potenciais
(GIL, 2010).

Subsequente a aplicacdo do pré-teste, ocorreu a lapidacao e
as alteragdes do questionario, com o objetivo de eliminar perguntas
redundantes ou corrigir perguntas mal elaboradas e dubias. A
configuragdo do instrumento foi estruturada em torno das cinco
determinantes da qualidade, ou seja, os 22 pares de questdes
(conforme Quadro 2) para avaliar as percepg¢des e expectativas
diante dos servigos prestados na BMMM. Assim, no que concerne a
forma de analise, Magalhaes (2018, p. 116) destaca:

“A qualidade é fruto da comparagao entre as expectativas do cliente
e a realizagdo e o bom desempenho do servigo [..] E necessario
estabelecer medidas de controle e indicadores confiaveis do
desempenho dos servigos, da importancia dos diferenciais e,
principalmente, do grau de satisfagédo dos clientes”.

Por meio do processo de validagédo e pré-testes, foi possivel
perceber a necessidade de ajustes dos termos ‘expectativas’ e
‘percepgdes’ — os quais podem, segundo Miguel (2017) e
Rosemberg, Miguel e Carvalho (2018), ser ‘melhor compreendidos’
pelos interagentes numa instituicdo. Assim, com a devida, prevista e
referendada inclusdo dos termos ‘importancia’ e ‘satisfagdo’—
administrado em interagdo pessoal no pré-teste — o que aperfeicoou
o formato do questionario para captura das informacdes. Em
seguida, realizou-se a aplicacdo do ‘questionario’ final em um
periodo de nove semanas — de 27 de marco a 27 de maio de 2017 —
, obtendo-se um quantitativo de 410 respostas. Para interpretagédo
quantitativa, utilizaram-se técnicas de analise descritiva e trabalho
estatistico por meio do software MS Excel.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO
Um total de 410 questionarios foram aplicados em frente a

biblioteca selecionada para fins deste estudo. Foram vaélidos os
questionarios que tinham a resposta “Sim” a questdo: “Vocé ja
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utilizou os servigos prestados pela BMMM”. A tabela a seguir
apresenta o perfil dos participantes:

TABELA 1 — Perfil Social dos entrevistados, 2017 (n = 410).

Caracteristicas\ Género declarado\ Género declarado\
Perfil Social Feminino n. 220 Masculino n.190
@ o <35 154 70,00% 98 51,58%
-% § 35-65 44 20,00% 66 34,74%
Lo 65 22 10,00% 26 13,68%
@ @ Branca 160 72,73% 110 57,89%
= Pardo/negro 52 23,64% 76 40,00%
W outra 8 3,64% 4 2,11%
S _ Solteiro 146 66,36% 106 55,79%
% % Casado (juntado) 58 26,36% 62 32,63%
w  Qutro 16 7.27% 22 11,58%
FONTE: dados da pesquisa, 2017.

A validagao da sondagem Servqual requer que o respondente
tenha alguma experiéncia com o servigo para ser capaz de avalia-lo.

No que se refere ao estado civil e faixa etaria dos
respondentes, a maioria, 252 (61,46%), declara-se 'solteiro' e com
'menos de 35 anos'; no que tange a etnia, 270 (65,85%) apontaram
a opgao 'branco’'.

4.1 Importancia e satisfagao

Uma analise dos resultados permite identificar os itens mais
importantes (expectativa) para a maioria dos usuarios: “Instalagées
visualmente agradaveis” alcancaram 97,56% das respostas, e
“Funcionarios frequentemente cordiais” obteve 93,17%. Ainda em
relacdo a importancia, os itens da pesquisa receberam dos
respondentes uma pontuagcdo média entre 4,44 e 4,84 de uma
escala de cinco pontos. A tabela 2 apresenta a média da pontuagao
(na escala de 1 a 5) a respeito da importéncia e satisfagéao,
agrupadas por dimensao:
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TABELA 2 — Importancia e Satisfacdo por Dimensao

: _ Gap Importancia (E) l Gap Satisfagao (P) 1E)-P)
Dimensoes — - — o - =
Feminino Masculino Média | Feminino Masculino Média | |gaps|
Empatia 4,80 4,48 4,65 4,73 4,18 4,48 0,18
Garantia 4,50 4,65 4,57 4,40 4,20 4,31 0,26
Receptividade 4,70 4,48 4,60 4,10 4,20 4,15 0,45
Confiabilidade 4,44 4,75 4,58 4,10 3,84 3,98 0,60
Tangibilidade 4,79 4,84 4,81 3,90 4,00 3,95 0,87

FONTE: dados da pesquisa, 2017.

Entre as assertivas apontadas como de “maior satisfagao”, a
primeira delas, com 89,27% das respostas, foi “Funcionarios que
tratam os clientes de forma atenciosa”, e o segundo, com 83,90%,
“Prontiddo para responder as solicitagdes dos clientes”. Ainda em
relacdo a satisfagdo (percepgdo), os respondentes atribuiram aos
itens uma pontuagdo média entre 3,84 e 4,48 de uma escala de
cinco pontos, apontando em quatro dimensbées um pequeno hiato
entre a importancia e a satisfagdo com os servigos.

Contudo, os itens que obtiveram uma pontuacdo menor
podem caracterizar aspectos a serem aprimorados nos servigos da
BMMM. Entre eles, estdo “Equipamentos Modernos” e “Transmitir
informagdes de forma confiavel e precisa”, ambos apresentando,
respectivamente, 24,15% e 19,03% das respostas marcadas entre
‘insatisfeito’ e ‘pouco satisfeito’. Portanto, a dimenséo da qualidade
do servico apontada neste trabalho como aspectos tangiveis foi a
que apresentou maior lacuna (|0,87|); e como uma reflexdo parece
indissociada da discussao da relagcédo género.

4.2 Analises de gaps e quadrantes

Uma forma de apresentar os resultados da pesquisa & por
meio do calculo dos gaps, o qual utiliza a seguinte formula: ‘Gap =
Satisfacdo — Importancia’. Para calculo das médias, as pontuagdes
(de 1 a 5) de cada questao na respectiva dimensdo sdo somadas e
depois divididas pelo numero total (410) de respondentes — obtém
se, assim, a média ao fator satisfagdo e, paralelamente, o aspecto
importancia. Em seguida, calcula-se a diferenga entre as duas,
obtendo-se, assim, as lacunas por dimensé&o da qualidade; a figura 3
apresenta esses gaps:

22 Biblos: Revista do Instituto de Ciéncias Humanas e da Informagéo, v. 32, n. 2, p. 5-29, jul./dez. 2018.



FIGURA 3 — Grafico dos gaps por dimensdes da qualidade

-0,87 Tangibilidade
-0,60 Confiabilidade
-0,45 Receptividade

-0,26 Garantia

-0.18 Empatia

-1,05 -0,85 -0,65 -0,45 -0,25

FONTE: dados da pesquisa (2017).

Averigua-se, pela figura acima, que os hiatos entre o servigo
desejado e o de fato encontrado abrangem os aspectos tangiveis da
BMMM. Ao que tudo indica, essa lacuna demonstra que a
atratividade das instalagbes fisicas € um ponto critico para a
qualidade do servigo, pois influencia nao apenas a percepg¢ao da
ambiéncia, mas também as expectativas que remete ao sentido de
‘lazer e bem-estar’ apontados pelos respondentes. Nao obstante, é
importante destacar que as pontuagbes de gaps entre 0 e -1 ndo
superam as expectativas, no entanto podem atender a um tipo de
servigo ‘padréo’ (NITECKI; HERNON, 2000).

Ja& a Andlise de Quadrante (Matriz Importancia &
Desempenho) é apontada por Nitecki e Hernon (2000) como uma
importante correlagdo grafica que facilita a visualizagdo das
informacgdes; abrange um instrumento capaz de posicionar agbes
organizacionais para os seguintes aspectos: manter, aperfeicoar,
realocar recursos, rever esforcos. No presente estudo, verifica-se
uma concentragdo no quadrante 1 (manter) de todos os vinte e dois
atributos da qualidade (Figura 4).

Biblos: Revista do Instituto de Ciéncias Humanas e da Informagéo, v. 32, n. 2, p. 5-29, jul./dez. 2018. 23



FIGURA 4 — Analise de Quadrantes
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FONTE: dados da pesquisa (2017).

Tal concentragao no ‘quadrante I’ indica que os respondentes
veem os atributos como sendo altamente importantes e bem
executados pela BMMM. A analise dessa matriz se constréi em uma
analise bidimensional, em que a importancia corresponde a abscissa
(eixo horizontal x) e se atribui a ordenada (coordenada vertical y) a
satisfagdo. Assim, um atributo que se situar no Quadrante | estara
posicionado em termos de alta importancia com alto desempenho —
representando uma possivel vantagem organizacional.

5 CONSIDERAGOES E RECOMENDAGOES

Conforme a 52 Lei de Ranganathan (2009), a ‘biblioteca € um
organismo em crescimento’, e, portanto, deve acompanhar as
mudangas que ocorrem a todo momento na sociedade, buscando
formas de cumprir sua missao institucional. Assim sendo, o objetivo
deste trabalho pautou-se na averiguacdo da qualidade dos servigos
prestados pela BMMM, enfocando a satisfagcdo e importancia da
qualidade dos servicos de uma biblioteca publica pela ética da
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comunidade usuéria. Em suma, testar e validar o instrumento
Servqual para mensurar a qualidade de servigos prestados.

Em termos gerais, os resultados apontam que o instrumento
Servqual é uma ferramenta que concilia boas propriedades
psicométricas, ou seja, traz a tona um diagnéstico valido e confiavel
sobre a qualidade dos servicos no dmbito da instituicdo pesquisada.

Essa abordagem métrica surgiu para quantificar a satisfagao
dos clientes em relagdo a prestacdo de servigos, solicitando aos
multiplos interagentes em um determinado local ou evento que
avaliassem os servigos prestados, dimensionando-se, assim, as
percepgdes e as expectativas quanto a qualidade e o desempenho
institucional. Esse parémetro determina a forma pela qual o
respondente avalia a qualidade do servigo, na consideragdo de que
a clientela possui uma expectativa sobre a qualidade do servigo,
com base em suas necessidades e experiéncias ja vividas.

Usar estrategicamente a métrica Servqual e as informacdes
do diagndstico acarreta elevar a gestao e a aplicagdo de recursos da
instituicdo, portanto, agrega valor ao produto e/ou servigos
ofertados. Além disso, a capacidade de adaptagdo e ampliagdo da
ferramenta Servqual para a realidade da organizagéo que a utilizara
€ uma vantagem evidenciada pelos préprios autores Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1988).

Nesta pesquisa, os resultados indicam uma lacuna clara nos
aspectos tangiveis, alcancado em termos médios |0,87| de
discrepancia; configura-se, assim, um problema de pesquisa
passivel a ambiéncia fisica da instituicao, compreendendo poucos
investimentos nos acervos, mobiliarios, rede tecnolégica, demais
equipamentos que possam sinalizar a modernidade da instituigcdo. A
dimensao tangibilidade designa “as instalacbées e todos os outros
aspectos fisicos, como equipamentos, pessoas e material de
comunicacdo” (MAGALHAES, 2018, p. 94).

Nesse panorama de gaps por dimensdes, ha uma
contestacdo de um hiato entre o servigo desejado e o encontrado —
a dimensdo empatica apresenta o menor indice dissentido. Isso
indica que, apesar do ‘horario de funcionamento’ (Ultima questao do
questionario aplicado) ndo ser conveniente a todos, isso ndo afeta a
assertiva que remete a questdo ‘funcionarios compreendem as
necessidades de seus clientes’ — o que ratifica o ambito do cuidado
com a comunidade.

Faz-se necessario analisar com reserva os resultados do
diagnéstico particular, baseados em amostra de conveniéncia.
Convém ressaltar que a ‘amostragem tedrica’ compreende a uma
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conjectura em que os dados sdo coletados, decodificados e
analisados de forma sistematica e simultidnea até a saturacdo
tedrica, ou até que dados novos ou relevantes ndo sejam mais
achados ou que se comece a se repetir. Destarte, o recorte
amostral adotado neste estudo garante uma amplitude de agdes,
no que tange a aspectos particulares apenas a entidade
bibliotecaria pesquisada.

Algumas limitagbes foram encontradas no decorrer da
execucao deste estudo e se faz necessario considera-las e
descrevé-las. Assim, nao é viavel fazer inferéncias generalizantes
sobre a qualidade dos servigos institucionais, o que se torna uma
limitagdo — diante do territério interdisciplinar da Ciéncia da
Informacéo e o vasto e proficuo territorio das 6057 bibliotecas
publicas no Brasil (SNBP, 2015). Por fim, a dificuldade de encontrar
literatura que aborde qualidade na prestacdo de informacionais
especificos a bibliotecas publicas, obrigando a utilizagdo, em sua
maioria, de vislumbrar comparativamente os espagos das bibliotecas
universitarias.

Recebido em: 02 jun.2017  Aceito em: 12 fev. 2019
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