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RESUMO

A Biblioteca da Escola da Magistratura do Rio de Janeiro — EMERJ, como toda Biblioteca
escolar, ¢ um centro planejado para proporcionar aos alunos um meio acessivelmente pratico e
confortavel para realizarem suas pesquisas escolares e auxiliar em sua formagao. A Biblioteca
da EMERIJ atendia exclusivamente aos alunos da Escola. Com a incorporagdo, em sua
estrutura, da Biblioteca do TJRJ, passou a atender também aos Magistrados e demais
Funcionarios do Tribunal. Esta pesquisa pretende identificar a percep¢ao dos alunos sobre a
atual qualidade dos servigos prestados pela Biblioteca, através da medicdo das cinco
dimensdes da escala SERVQUAL: tangibilidade, confiabilidade, seguranca, empatia e
responsabilidade. Identificando possiveis deficiéncias e melhorias.

Palavras-chave: Biblioteca, qualidade, servqual



ABSTRACT

The Library of Escola da Magistratura do Rio de Janeiro — EMERJ, as every school library, is
a center designed to provide students with an accessible practical and comfortable to carry out
their research and assist in your evolution. The Library of EMERJ answered only to the
students of the School. With the incorporation in your structure, the Library of TJRJ went on
to attend also to Judges and other Employees from TJRJ. This survey aims to identify the
student’s perception about the current quality of the services provided by the Library, through
the measurement of the five dimensions of the SERVQUAL scale: tangibility, reliability,
security, empathy and responsibility. Identifying possible shortcomings and improvements.

Keywords: Library, quality, servqual
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1. INTRODUCAO

As bibliotecas escolares desempenham papel fundamental no auxilio aos estudantes
em suas pesquisas escolares ¢ em sua formacao. A Lei 10861/2004 criou o Sistema Nacional
de Avaliacdo da Educagdo Superior — SINAES com a finalidade de avaliar as instituigdes de
ensino superior (INEPS — SINAE, 2004).

Para o SINAES, os cursos devem ser avaliados pelos seguintes aspectos principais: a
organizacgdo didatico-pedagogica, os corpos discente e docente, a area técnico-administrativa
e as instalagdes fisicas. Nessa ultima categoria, a qual tem 25% da qualificacdo total, as
bibliotecas respondem com 50% da pontuagdo (Freitas; Bolsanello e Viana, 2008). Nota-se a
importancia atribuida as bibliotecas na aferi¢do da qualidade das institui¢des de ensino.

A Escola da Magistratura do Estado do Rio de janeiro — EMERIJ tem a atribui¢do de
preparar profissionais da area do Direito para os concursos publicos de preenchimento dos
cargos do Poder Judiciario e demais cargos que exijam a formacdo juridica. Também oferece
cursos de pos-graduacdo para Magistrados. Com esse perfil, sua Biblioteca ¢ quase que
exclusivamente voltada para area do Direito, sendo as exceg¢des as obras linguisticas e
algumas que, muito embora tratem de outras areas, apresentam a perspectiva juridica, como
por exemplo “uma nova visdo da matemdtica financeira para laudos periciais e contratos de
amortizagdo de Edson Rovina”. A Biblioteca da EMERI tinha em seu acervo 25.732 unidades
de um total de 39.526 titulos (EMERJ, Biblioteca on-line, 2017)

A Biblioteca do Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro — TJERJ atendia aos
Magistrados, demais Funciondrios do TJERJ e o publico em geral, com empréstimo do
acervo, local de leitura e o Servico de Pesquisas a Magistrados — SPM — servico com a
atribuicao de realizar pesquisas doutrinarias e jurisprudenciais solicitadas pelos Magistrados.
Detinha um acervo de 202.684 titulos com um total de 106.275 exemplares (TJRJ, Sophia' —
dados do acervo).

Como medida econdmica — redugdo de cargos comissionados e otimizagdo de espaco
fisico — as duas bibliotecas, EMERJ e TJERJ, unificaram-se. Com essa fusdo, o horario de
atendimento da biblioteca da EMER]J foi alterado, antes a mesma ficava disponivel para os
alunos de ... até... e, ap0s a fusdo, esse horario passou a ser das 9h até as 19h e, muito embora
a integracdo das bibliotecas tenha disponibilizado um acervo maior para a EMERIJ, que
contava com 25.732 titulos e passou a contar, somando-se o acervo do TJERJ, com 228.416
titulos, esse acréscimo ndo significou um ganho quantitativo significativo para os alunos,

porque o acervo do TJERJ ndo ¢ tao atualizado quanto o acervo da EMERJ.

1 — O Sophia ¢ um sistema de consulta e gerenciamento do acervo, utilizado pela biblioteca do TJRIJ.
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Nas demais caracteristicas de funcionamento, as duas bibliotecas mantiveram suas
praticas. A da EMERYJ, por exemplo, sé empresta volumes fora de seu espago para alunos que
estejam desenvolvendo monografias e, ainda assim, somente aos finais de semana ou feriados,
enquanto a do TJERJ disponibiliza o acervo para os Magistrados e demais Funcionarios (com
diferenga entre limite de volumes e tempo de empréstimo entre as duas categorias). Este
trabalho pretende justamente medir a percep¢ao dos alunos sobre a qualidade dos servigos da
Biblioteca da EMERJ apds essa fusao que mesclou caracteristicas e gerou mudangas para os
alunos, tanto nas instalacdes fisicas quanto nas rotinas de funcionamento e de utiliza¢ao do

acervo.
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1.2 OBJETIVO FINAL

Medir a qualidade do servigo da Biblioteca da EMERJ pela perspectiva dos alunos.

1.3 OBJETIVOS INTERMEDIARIOS

a) discutir o conceito de qualidade;

b) discutir o conceito de servigo e suas caracteristicas;

¢) discutir a escala SERVQUAL

d) identificar possiveis deficiéncias na qualidade do servigo pela percepcao dos alunos da
EMERIJ;

e) propor possiveis solucdes visando aperfeigoar o servigo da Biblioteca.

1.4 RELEVANCIA E DELIMITACAO

Como toda organizacdo, uma biblioteca, também ndo pode se acomodar sem fazer
um acompanhamento permanente da qualidade de seus servigos, da percep¢dao dos seus
usuarios sobre a qualidade do servigco que recebem.

Ainda que a concorréncia no setor seja pouca, pois infelizmente, temos relativamente
poucas bibliotecas publicas no Brasil - uma biblioteca para cada 33 mil habitantes, um total de
6.148 bibliotecas. O México, por exemplo, possui 7.363 bibliotecas publicas (SNBP — Sistema
Nacional de Bibliotecas Publicas, 2017), ainda assim ha a possibilidade da evasao de usuéarios, quer
seja por oferta de melhores servicos em outra biblioteca, quer seja por total desinteresse em um
servico de baixa qualidade.

No caso da Biblioteca da EMERJ, o gerenciamento da qualidade encontra relevancia em
mais de um aspecto, pois além de ser a biblioteca de uma Escola que necessita das mensalidades
pagas pelos alunos para cobrir seus gastos com o ensino, ¢ a fonte para a boa formagao de futuros
membros do Poder Judiciario. Haja vista a importancia de uma biblioteca escolar na qualidade
geral das escolas, como ja mostrado na introdugdo desse trabalho, se a qualidade da Biblioteca
cair, certamente isso se refletird na percep¢ao da qualidade geral da Escola e, consequentemente,
havera evasao de alunos.

A relevancia desse trabalho ¢ a de tentar contribuir com o conhecimento e possivel
aumento da qualidade do servigo da Biblioteca da EMERJ.

Dado como objetivo principal desse trabalho a medicdo da qualidade do servigo da

Biblioteca da EMERIJ pela percepcdo dos alunos, que sdo os seus usudrios mais frequentes, o
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mesmo sera desenvolvido no ambito a Biblioteca da EMERJ e sobre o ponto de vista de seus
usuarios, alunos da EMERJ.
Outras instituicdes semelhantes até serdo mencionadas ao longo desse trabalho, mas

apenas com o intuito de fundamentagao teérica ou mera exemplificagdo comparativa.



“Pela grossura da camada de p6 que cobre a lombada dos livros de uma biblioteca publica pode medir-se a
cultura de um povo.”

John Steinbec

14
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA.

2.1 O CONCEITO DE QUALIDADE

O mundo e seus habitantes mudam constantemente e rapidamente e as organizacdes
precisam acompanhar essas mudancgas. O sucesso delas ¢ intimamente ligado a sua
capacidade de interpretacio do seu entorno, da conscientizagdo das mudangas, da
identificacao de oportunidades sempre visando a satisfagao do cliente (Chiavenato, 1999).
Para isso ¢ essencial manterem atualizadas as medi¢des do grau de satisfacdo de seus clientes,
bem como a evolucdo de suas expectativas e assim conseguindo auferir a qualidade de seus
Servigos.

Mas o que vem a ser “qualidade”? Assim como, pelo mundo, pesquisadores se
dedicam a buscarem defini¢des para servigo, o mesmo ocorre com o conceito de qualidade.
Buscando a defini¢ao no dicionario da Google, encontramos, entre outras, as seguintes: 1-
propriedade que determina a esséncia ou natureza de um ser ou coisa; 2- grau negativo ou
positivo de exceléncia; 3- capacidade de atingir os efeitos pretendidos; 4- caracteristica
superior ou atributo distintivo positivo que faz alguém ou algo sobressair em relagdo a outros,
virtude; 5- qualquer aspecto sensivel de percepcdo que ndao possa ser mensurado ou
geometrizado.

Ja a Wikipédia coloca que qualidade tem um conceito subjetivo que esta relacionada
com as percep¢oes, necessidades e resultados em cada individuo. Diversos fatores, como a
cultura, modelos, tipo de produto ou servigo prestado, necessidades e expectativas
influenciam diretamente a percep¢ao da qualidade.

Segundo Marshall Junior, 2010, qualidade é um conceito espontdneo e intrinseco a
qualquer situagdo de uso de algo tangivel, a relacionamentos envolvidos na presta¢do de um
servico ou a percepgoes associadas a produtos de natureza intelectual, artistica, emocional e
vivencial.

Ja para Horovitz, 1993, a qualidade no servico ¢ o nivel de exceléncia definido pela
propria organizacdo como padrdo a ser alcangado visando a satisfagdo de seus clientes e como
ela se acomoda com esse nivel.

Nota-se, nas defini¢cdes sobre qualidade, a presenca frequente da percep¢ao e da sua
relagdo com o usuario. Ou seja, podemos inferir que qualidade, principalmente com relacao
a intangibilidade dos servicos, ¢ um conceito estreitamente associado a percep¢ao do usudario

desse servico e, assim sendo, os estudos da qualidade de um servico devem considerar,
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referencialmente, como seu consumidor percebe tal qualidade e qual a distincia dessa

percepcao para a expectativa que ele tem para esse tipo de servigo.

2.2 SERVICOS

No mundo atual e cada vez mais a importancia economica da prestacdo de servigos
cresce. As empresas que oferecem nada mais além de servicos e demonstram cada vez mais
lucros aparecem em grande quantidade, vejamos por exemplo a URB — certamente a maior
locadora de veiculos do mundo e ndo possui um tnico veiculo — ou ainda a IFOOD — uma das
maiores fornecedoras de refeicdes sem possuir sequer um fogao.

Obviamente, o sucesso de qualquer oferta — servigos ou produtos — ¢ diretamente
proporcional & qualidade da prestagdao. A importancia da qualidade nos produtos e servigos
oferecidos deve constituir-se em objetivo basico de qualquer organizacdo (Paixao, 2011).
Considerando a necessidade de gerenciamento da qualidade como fator preponderante de
atendimento satisfatorio aos clientes, as organizagdes devem ter um sistema eficiente que
mapeie, registre e coordene as atividades principais que garantam a qualidade em todos os
principais processos (Feigenbaum, 1994).

As principais caracteristicas dos servicos sdo a intangibilidade, a heterogeneidade, a
simultaneidade e a perecibilidade.

A intangibilidade implica, entre outras, na impossibilidade de estocagem e de dispd-los ou
deslocé-los com rapidez.

A Heterogeneidade, consiste no fato de ndo haver um servigo igual ao outro, implica
em que a qualidade do servigo depende de muitos fatores incontrolaveis, na falta de certeza de
que o servigo prometido serd exatamente o entregue e, principalmente, no fato de que a
satisfacao do cliente depende muito das agdes tanto do funcionario quanto do proprio cliente.

A simultaneidade, caracteristica que consiste no fato de os servigos serem consumidos
simultaneamente com a produgdo, implica em que os clientes participam e afetam a transagao,
em que os clientes se afetam reciprocamente e em que os funciondrios afetam o desfecho do
Servico.

Ja a perecibilidade, que significa que os servi¢os tém consumagao instantanea, implica
na impossibilidade de devolucao ou revenda de servigos. (Zeithaml, Bitner, Gremler, 2014).
2.3 SERVQUAL

Uma das -caracteristicas basicas que distinguem servigos de produtos ¢ a
intangibilidade, sendo os servicos basicamente intangiveis e os produtos tangiveis, muito

embora pouquissimas ofertas, sejam produtos ou servicos, sejam puramente intangiveis ou
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totalmente tangiveis (Zeithalml, Bitner e Gremler, 2014). A caracteristica de intangibilidade
dificulta a tarefa de medir a qualidade dos servigos, podendo ocorrer um desconhecimento do
grau de satisfagao dos clientes.

Outro ponto importante, decorrente das caracteristicas dos servigos, ja& comentadas, ¢
que as avaliagdes da qualidade desses servigos s3o subjetivas, ou seja, sdo relacionadas a
fatores que variam de individuo para individuo de acordo com sua formacao, cultura, grau de
exigéncia, expectativas etc. sendo muito mais complexo para um individuo avaliar a
qualidade de um servi¢o do que a qualidade de um produto.

Considerando as quatro caracteristicas tipicas dos servigos e a subjetividade do
consumidor na percep¢do da qualidade do servigo (Parasuraman, Zeithamal e Berry, 1988)
desenvolveram a escala de medicao de qualidade de servigos, chamada SERVQUAL.

Os estudos sobre o tema indicam que os clientes ndo percebem a qualidade de uma
forma unidimensional, ou seja, eles enxergam a qualidade através de diversos fatores
envolvidos na prestagdo do servigo. Parasuraman, Valarie Zeithaml e Leonard Berry
identificaram as dimensdes especificas da qualidade de servigos e desenvolveram a escala
SERVQUAL para medir essas dimensdes, quais sejam:

- CONFIABILIDADE que ¢ a capacidade de entregar aquilo que foi prometido;

- RESPONSIVIDADE que € o interesse em ajudar os clientes e entregar o servigo de forma
imediata, a capacidade de responder da forma esperada pelo cliente;

- SEGURANCA ¢ o sentimento de confianca nos conhecimentos dos funcionarios, na
eficiéncia dos mesmos, a capacidade dos funcionarios em inspirarem confianga nos usuarios e
de perceber que a instituicao tem como atender as demandas.

- EMPATIA ¢ a atenc¢do dispensada ao cliente com animo, com boa vontade;
-TANGIBILIDADE ¢ a dimensdo que abrange as instalagdes fisicas, os equipamentos etc.

Importante ressaltar que, tratando-se de dimensionamentos subjetivos, havera muita
variacdo do grau de importancia dessas dimensodes de acordo com o contexto. Algumas vezes,
os clientes terdo sua percepgdo sobre o servigo com base em todas as dimensdes € em outras

nao. “Por exemplo, no caso de um caixa eletrénico, a empatia talvez ndo seja uma dimensdo relevante.

Igualmente, em um contato telefonico para agendar um conserto, os tangiveis ndo sdo importantes.”
(Zeithaml, Bitner e Gremler, 2014).

Sendo, as dimensdes dos servicos, uma subjetividade de cada cliente de acordo com
um determinado contexto intrinseco tanto ao cliente quanto ao proprio servigo € até mesmo
quanto ao local da prestacdo, a SERVQUAL considera primeiramente as expectativas dos
clientes com relagdo ao servico que procura e, posteriormente, as suas percepgdes sobre o

servico recebido. Da lacuna existente entre o que espera € o que recebe, € possivel se inferir
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sobre as deficiéncias do servigo prestado e, a partir dai, determinar o grau de qualidade do

mesSmo.

2.4 A BIBLIOTECA E AS DIMENSOES DA SERVQUAL

Desde a década de 80 as organizagdes prestadoras de servigo vém, cada vez mais,
ocupando a lideranga na economia mundial, assim as organizagdes se esforcam para atingirem
sempre maiores niveis de qualidade e ter capacidade de extrair informagdes pertinentes ao
servigo prestado e sobre a percepcdo de seus clientes da qualidade desse servico é fator
preponderante para a superagdo no mercado globalizado e cada vez mais competitivo (Freitas,
2001). O produto ofertado por uma biblioteca ¢ também a prestagdo de servigo e, como tal,
enquadra-se nos conceitos ja vistos sobre os servicos e na possibilidade de estudo de
qualidade através das dimensdes da SERVQUAL.

As cinco dimensdes sdo importantes para o servico da Biblioteca e serdo objeto da
pesquisa elaborada entre os alunos usudrios da mesma, através de trés questionarios com
respostas fechadas em escala de contentamento. Através dessa pesquisa, por entrevistas
informais com os funcionarios e por observagao das rotinas, poderemos langar uma conclusao
sobre a qualidade percebida pelos alunos.

Na confiabilidade pretendemos medir o grau de satisfagio com a precisdo das
informacdes prestadas e at¢ mesmo com a qualidade da atualizagdo do acervo, ponto
importante para a formagdo dos alunos e de suas pesquisas escolares.

Com a responsividade, que ¢ a capacidade de fornecer uma resposta rapida e
adequada a uma situacdo, analisaremos a capacidade dos funcionarios no atendimento cortés,
atencioso, com bom animo, com empatia e agilidade.

A seguranca nos dard nocdo sobre como o0s usudrios percebem o grau de
conhecimento especifico dos funciondrios para o servigco que estdo prestando o quanto
percebem que se trata de um servigo com poucas falhas.

J&4 a empatia permitird a analise sobre o comportamento dos funcionarios segundo a
percepcao dos alunos. A capacidade desses funciondrios em atenderem aos alunos com o
mesmo grau de aten¢do e cortesia que gostariam de receber em um atendimento.

E finalmente a tangibilidade que, por sua caracteristica mais material, mais fisica,
permite uma medi¢do mais precisa, nos mostrard a adequagdo do espago e dos equipamentos
na percep¢do dos alunos. E a dimensdo que considera o conforto e a praticidade das

instalacdes e dos equipamentos.
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Na dimensdo fisica, cabe salientarmos que, devido a fusdo ter ocorrido ha pouco
tempo, os gestores da Biblioteca, a Diretoria da EMERJ e o setor de projetos arquitetonicos
do Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro- TJRJ, estdo trabalhando continuamente,
desde as primeiras discussdes sobre a unificagdo, para que o espago fisico seja o mais
adequado possivel e o mais confortdvel para o uso pelos alunos. Essa pesquisa pretende
colaborar com esse esfor¢o em prol do aperfeicoamento da Biblioteca e, consequentemente,

da EMERIJ.
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“Sempre imaginei o paraiso como uma grande biblioteca”

Jorge Luis Borges

3 METODOLOGIA

3.1 NATUREZA DA PESQUISA

A pesquisa tem natureza exploratéria pois tenta identificar a atual qualidade do
servigo da biblioteca e levantar possiveis deficiéncias com sugestdes de melhoria. Foi
realizada com consulta bibliogréfica e questiondrio aplicado aos alunos da EMERJ usuérios

da biblioteca.

3.2 INSTRUMENTO DA PESQUISA

Sendo o objeto da pesquisa a medicdo da qualidade do servigo da biblioteca pela
percepcao dos alunos o procedimento sera o de aplicagcdo de 3 questiondrios (em anexo) para
autopreenchimento, estruturado, ndo disfar¢ado e com questdes fechadas com base nas
dimensdes da SERVQUAL e com escala de Likert simplificada, onde a op¢ao 1 significa
concordancia a questdo apresentada, 3 representando a neutralidade do individuo e 5 a
discordancia maxima, (Flick, 2012).

O primeiro, intitulado “O ALUNO E A BIBLIOTECA” visa saber o conhecimento do
aluno sobre a fusdo entre as duas bibliotecas e o quanto isso mudou sua rotina. O segundo,
intitulado “EXPECTATIVAS SOBRE BIBLIOTECAS” tem como objetivo mapear as
expectativas dos alunos sobre bibliotecas, com base nas dimensdes SERVQUAL e o terceiro,
nomeado de “PERCEPCAO SOBRE A BIBLIOTECA DA EMERJ APOS A FUSAO COM A
BIBLIOTECA DO TJRJ” tem a finalidade de identificar as percepcdes dos alunos sobre os
servigos recebidos.

A pesquisa também se valeu de entrevistas informais com funcionarios e alunos sobre
o funcionamento da biblioteca e aspectos gerais da mesma, bem como da observagao in loco

feita pelo pesquisador.
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3.3 COLETA DOS DADOS

Os 3 questionarios foram agrupados em um conjunto e distribuidos, com uma breve
explicacdo sobre o objetivo dos mesmos, entre os usuarios da Biblioteca quando esses
chegavam. Foram distribuidos 60 conjuntos de questionarios e recebemos 55 conjuntos
respondidos, sendo alguns com valiosos comentarios feitos pelos alunos, o que ja nos sugeri
ser importante, em proximas pesquisas com esse instrumento, deixar um espago com
orientacdes para comentarios pertinentes a pesquisa.

As questdes foram desenvolvidas com uma adaptagdo do autor das cinco dimensdes

basicas da escala SERVQUAL para atender ao caso especifico da Biblioteca da EMERIJ.
3.4 ANALISE DOS DADOS
Na analise dos dados empregamos método estatistico simples com aplicacdo de

proporcionalidade percentual. Tratamos os dados com agrupamento com base nas cinco

dimensodes da escala SERVQUAL.
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“Sem bibliotecas, o que temos? Nem passado nem futuro”

Ray Bradbury

4 DADOS

Inicialmente, cabe informarmos que a EMERJ tem, em média, 320 alunos, no entanto,
nem todos frequentam a biblioteca regularmente, sendo aproximadamente 60, o nimero de
alunos que usam a biblioteca rotineiramente. Assim, distribuimos 60 conjuntos de
questionarios e recolhemos 55 conjuntos respondidos.

Outros fatores que consideramos relevantes sdo a idade média, em torno de 26 anos e
o nivel superior em Direito. Sao fatos que influenciam nas expectativas sobre servigos, pois

padronizam as percepgdes por faixa etaria e também por formagao cultural.

4.1 O ALUNO E A BIBLIOTECA

Esse questionario, composto por trés perguntas tem o objetivo de identificar
previamente o conhecimento dos alunos sobre a fusdo entre as bibliotecas, sobre a
importancia, para seus estudos, que atribuem a biblioteca e sobre possiveis interferéncias da

fusdo em suas rotinas.

4.1.1 CIENCIA SOBRE A UNIFICACAO

Pela tabela abaixo comprovamos que todos os respondentes possuem ciéncia da
unifica¢do entre as bibliotecas. A relevancia dessa questdo ¢ identificar a compreensdo do
aluno sobre os motivos das modificagdes percebidas. Concluimos que a informacao sobre a

unificacdo alcangou a totalidade dos usuarios pesquisados

O ALUNO E A BIBLIOTECA

1- vocé sabe que as bibliotecas do TJRJ e da EMERIJ foram unificadas

opgoes respostas percentual
sim 55 100%
nao 0 0
nao sabia, apesar de perceber a mudanca 0 0

Tabela 1
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4.1.2 IMPORTANCIA DA BIBLIOTECA PARA O ALUNO

Essa questdo tem o objetivo de identificar a valoragdo da biblioteca nos estudos dos
alunos. Muito embora esperassemos o resultado alcancado, foi importante a comprovagao
pela pesquisa, uma vez que um resultado negativo indicaria de pronto algum problema no
funcionamento da biblioteca ou na sua relagdo com os alunos.

O total obtido, como mostrado na tabela abaixo, uma vez que um percentual muito
baixo nao deu importdncia maxima, mas ainda ficou proximo da mesma, pode ser

considerado que os usuarios consideram o servi¢o da biblioteca muito importante para seus

estudos.
O ALUNO E A BIBLIOTECA
2- o quanto é importante para vocé o servico prestado pela biblioteca?
opgoes respostas percentual
1 (pouco) 0 0
2 0 0
3 0 0
4 2 3.63%
5(muito) 53 96.37%

Tabela 2

4.1.3 AUNIFICACAO E A ROTINA DE ESTUDOS

Certamente a questdo mais significativa desse questionario, pois possibilita maior
inferéncia sobre o quanto a unido das duas bibliotecas, com as modificagdes, ainda que
pequenas, trazidas por essa fusdo, influenciou a rotina de estudo dos alunos usudrios da
biblioteca.

Um percentual expressivo, 54.55% (4+5), demonstrou que houve consideravel
alteragdo na rotina de estudos com a unificacdo. Menos de 20% ndo acusaram alteragao
significativa e um percentual também expressivo, 25.45% mantiveram-se neutros sobre as
alteracoes.

Ainda ndo ha dados para concluirmos se as alteracdes foram positivas ou negativas,

tentaremos chegar a essa conclusdo com a andlise dos outros questionarios que mostrardo as
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percepcdes dos alunos sobre a qualidade dos servigos, mas consideramos, desde ja,
importante complementar esse questionario com uma questao que defina em que sentido foi a
alteracdo da rotina para cada entrevistado.

Através de entrevistas com alunos e funciondrios e pela propria observagao das rotinas
in loco, pudemos verificar que as alteragdes foram poucas, no entanto, pelo questionario
respondido, perecem ter sido significativas para a rotina dos alunos. De qualquer forma, a
analise dos questionarios com perguntas baseadas nas cinco dimensdes da escala
SERVQUAL, mostrara com mais fidelidade em que sentido ocorreram as modificagdes

registradas na tabela seguinte.

O ALUNO E A BIBLIOTECA
3- o quanto a unificacdo modificou sua rotina de estudos
opgoes respostas percentual
1 (pouco) 6 10.9%
2 5 9.10%
3 14 25.45%
4 12 21.82%
5(muito) 18 32.73%

Tabela 3

4.2 EXPECTATIVAS SOBRE BIBLIOTECAS

Segundo Freitas et alii, pag. 95 e 96, 2008 com relacdo as expectativas sobre
bibliotecas, de uma maneira geral, os itens mais criticos estdo relacionados com a boa
execucdo e confiabilidade dos servigos de reserva, de consulta e de empréstimo de livros — a
Biblioteca da EMERJ ndo empresta seus livros para serem levados além do espago da
biblioteca, a ndo ser se o aluno estiver elaborando alguma monografia para a escola e, ainda
assim, por pouco tempo — Deve haver também facilidade para encontrarem livros nas estantes
e espacos adequados para os estudos individuais e em grupos — esse fator tem sua importancia
majorada, no caso da EMERIJ, devido a mesma nao disponibilizar o empréstimo externo do
acervo.

Esse questionario pretende identificar, na visdo subjetiva dos alunos, qual a
expectativa para uma biblioteca, com base nas cinco dimensdes da SERVQUAL, no entanto,
cabe observarmos que, muito embora as questdes tenham o foco definido em uma biblioteca

ideal, a experiéncia do aluno em sua propria biblioteca deve influenciar as respostas.
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4.2.1 ATANGIBILIDADE OU DIMENSAO FiSICA

E Inquestiondvel a importincia que as instalagdes fisicas desempenham sobre a
qualidade de qualquer servigo, tenha a natureza que tiver. Aspectos como limpeza,
organizagdo do espago, amplitude e conforto, adequacdao ergondmica, beleza e adequacao
visual ao uso, praticidade dos materiais empregados, conforto térmico e sonoro etc.
influenciam diretamente sobre a percepcao dos clientes a respeito da qualidade de da
prestacdo de servicos de uma organizacdo. Muito embora alguns aspectos sejam mais
relevantes que outros dependendo do tipo do servigo, de uma maneira geral, todas as
instalacdes influenciardo a percepc¢ao de qualidade desse servigo. Por exemplo, apesar de
esperarmos que uma oficina mecanica seja um espago relativa e aparentemente sujo, se vocé
dispor, a0 menos de um local de espera bem limpo e organizado, certamente terd uma
impressdao melhor sobre a oficina.

Em uma biblioteca isso ndo ¢ diferente e alguns aspectos também sdo mais relevantes
que outros, como por exemplo o conforto térmico, sonoro e ergondmico, no entanto, todos os
outros aspectos, em maior ou menor grau, somam-se para contribuirem positiva ou
negativamente com a percepgao de qualidade.

Veja as imagens abaixo da futurista Biblioteca de Taijim, na China e de uma outra
Biblioteca e note se ha, mesmo nao sabendo mais detalhes sobre ambas ¢ nem mesmo o

tamanho das duas, uma tendéncia de considerar como melhor a moderna biblioteca chinesa.
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Biblioteca desconhecida (Depositphotos, 2017)
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O questionario apresentou 8 questdes especificas para marcagdo das expectativas dos

alunos sobre questdes da dimensao fisica e mais direcionadas ao contexto da nossa Biblioteca

em particular.

A primeira questdo parece ser Obvia, no entanto devemos lembrar que a ideia de

conforto ¢ totalmente subjetiva e contextual, muito embora haja um nivel médio de

concordancia sobre o que seja um espago confortavel. Assim, com esse questionamento,

conseguimos trazer o foco da percepgdo do aluno para sua ideia de conforto e leva-lo a pensar

sobre o conforto da Biblioteca da EMERJ.

Item 1 - A expectativa com relagdo ao conforto ¢ unanime.

EXPECTATIVAS SOBRE BIBLIOTECAS

opcoes
1- bibliotecas devem ser confortaveis? pe
1(concordo) 2 3 5(discordo)
frequéncia 55
percentual 100%

Tabela 4
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Item 2 - A questdo do siléncio, intimamente ligada a percepc¢do de conforto, também

ndo guarda davidas sobre a concordancia total, possivelmente o Uinico discordante foi por erro

material
EXPECTATIVAS SOBRE BIBLIOTECAS
opgoes
2- devem ser silenciosas? Be
1(concordo) 2 3 4 | 5(discordo)
frequéncia 54 1
percentual 98.18% ]1.82%

Tabela 5

Item 3 - O condicionamento de ar, mormente na cidade do Rio de Janeiro, com
temperaturas médias elevadissimas, ¢ primordial para o conforto, algumas pequenas
discordancias possivelmente por ma interpretacdo da questdo, uma vez que o pesquisador

constatou que normalmente a temperatura ambiente ¢ muito baixa, causando desconforto por

frio.
EXPECTATIVAS SOBRE BIBLIOTECAS
3-0 ambiente deve ter um bom sistema de ar opgoes
condicionado? 1(concordo) 2 3 4 |5(discordo)
frequéncia 48 6 1
percentual 87% 10,9 1,83
Tabela 6

Item 4 - Sobre a capacidade do piso em absorver ruidos, apesar de a maioria
concordar, notamos ndo ser um fator unanime como os anteriores, 0 que comeg¢a a mostrar a

questao da preponderancia de alguns aspectos sobre outros.

EXPECTATIVAS SOBRE BIBLIOTECAS
4-o piso deve ser de material que evite o opcoes
ruido de passos? 1(concordo) 2 3 4 |5(discordo)
frequéncia 47 3 5
percentual 85% 5,45 19.1%

Tabela 7

Item 5 - A boa iluminagdo, considerando-se um ambiente planejado para a leitura, nao

requer maiores explicagdes sobre a totalidade da concordancia.

EXPECTATIVAS SOBRE BIBLIOTECAS

opgoes
5-devem ser bem iluminadas? be
1(concordo) 2 3 4 | 5(discordo)
frequéncia 55
percentual 100%

Tabela 8
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De todos os itens de tangibilidade pesquisados, a questdo da janela para o exterior foi a
mais controversa. Ficando a maioria dos respondentes neutros ¢ um equilibrio entre os que
concordam e os que discordam.

Acreditamos que a questdo estd diretamente relacionada com o grau de concentragdo
durante a leitura de cada individuo, também pelo aspecto ludico que envolve uma janela para
o exterior e ainda, considerando-se o atual aspecto de violéncia da cidade, certamente alguma

influéncia do quesito seguranca.

Item 6
EXPECTATIVAS SOBRE BIBLIOTECAS
opgdes
6-devem ter janelas para o exterior? be
1(concordo) 2 3 4 ]}5(discordo)
frequéncia 11 6 22 2 14
percentual 20% 10.9% | 40% ] 3.65%] 25.45%
Tabela 9

O conforto do espago para estudos deve ser confortdvel e amplo, evitando que o
desconforto interfira na concentragao do aluno.

Item7

EXPECTATIVAS SOBRE BIBLIOTECAS

7-0 espaco para estudo individual deve ser opgoes
amplo e confortavel? 1(concordo) 2 3 4 |5(discordo)
frequéncia 51 4
percentual 92.72% 7.28%

Idem para a expectativa com relagdo ao espago para estudo coletivo.

Item 8

Tabela 10

EXPECTATIVAS SOBRE BIBLIOTECAS

8-0 espaco coletivo para estudos deve ser opgoes
amplo e confortavel? 1(concordo) 2 3 4 |5(discordo)
frequéncia 45 6 4
percentual 81.81% 10.9% |7.29%

Tabela 11
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A questdo 23 e 24 sdo especificas para a questdo da Biblioteca da EMERJ, devido ao

horario dos alunos, normalmente, os impedirem de alimentagdo adequada.

Item9 -
EXPECTATIVAS SOBRE BIBLIOTECAS
23-deve ser permitido o consumo de opcoes
alimentos no local de estudos? 1(concordo) 2 3 4 | 5(discordo)
frequéncia 3 3 5 11 33
percentual 5.45% 5.45%19.1%) 20% 60%
Tabela 12

Embora haja concordancia sobre a inconveniéncia de lanches nos locais de estudos,
existe o desejo de um local proprio e confortavel para pequenas refei¢des.

Item 10

EXPECTATIVAS SOBRE BIBLIOTECAS
24-deve haver local confortavel para opcoes
pequenas refei¢des dentro das bibliotecas? |1(concordo) 2 3 4 5(discordo)
frequéncia 52 2 1
percentual 94.55% 3.63% J1.82%

Tabela 13

Com essas dez questdes, definimos as expectativas dos alunos sobre a como uma
biblioteca deve ser em relacdo a dimensao fisica, a tangibilidade. Passaremos agora as outras

dimensdes, a da confiabilidade e a da seguranca.

4.2.2 A CONFIABILIDADE E SEGURANCA

A confianca na atualiza¢do do acervo bem como nas informagdes recebidas e também
os equipamentos de informatica, rede de dados etc., contribuem sobremaneira para o bom
funcionamento de uma biblioteca.

Na globalizagao cada vez maior, a capacidade de acessar informagdes de uma base de
dados confiavel e de forma rapida e pratica, significa estar a frente de outras organizagdes na
satisfacdo da expectativa dos clientes com relagdo a confianca na qualidade do servigo. Para
as bibliotecas isso ndo ¢ diferente.

Item 1



EXPECTATIVAS SOBRE BIBLIOTECAS

9-as bibliotecas devem ser bem opcoes
informatizadas para a consulta do acervo? |1(concordo) 2 3 5(discordo)
frequéncia 46 9
percentual 83.63% ]16.37%

Tabela 14
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Uma rede estavel que permita aos alunos trocarem informacgdes e acessarem outros

bancos de dados, com agilidade e seguranca, para a consulta a e-mails e outros recursos que a

internet disponibiliza, agrega um valor inestimavel para a formagao dos alunos.

Item 2

EXPECTATIVAS SOBRE BIBLIOTECAS

10-devem ter internet disponivel para os opcoes
usuarios? 1(concordo) 2 3 5(discordo)
frequéncia 54 1
percentual 98.18% 1.82%

Tabela 15

A indexacdo de novos volumes, bem como a complementacdo de detalhes sobre as

obras, precisa estar sempre bem atualizada no sistema de consulta ao acervo, pois isso gera

rapidez nas pesquisas evitando que os alunos percam tempo com obras sem o conteudo que

necessitam naquele momento.

Item 3

EXPECTATIVAS SOBRE BIBLIOTECAS

11-o sistema de informacgdes sobre o acervo opcoes
deve ser bem atualizado? 1(concordo) 2 3 5(discordo)
frequéncia 50 1
percentual 90.9% 9.1%
Tabela 16

O acervo ¢ a matéria prima de qualquer biblioteca. Nao pode existir uma biblioteca

sem um acervo, seja qual for e em qualquer midia. A confiabilidade de que encontrard um
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acervo atualizado, que abranja o maximo possivel da literatura especifica, o qual permitira

uma boa formagao do aluno, ¢ consenso na expectativa dos alunos.

Item 4
EXPECTATIVAS SOBRE BIBLIOTECAS
12-o0 acervo deve ser bem atualizado e opgoes
abrangente? 1(concordo) 2 3 4 | 5(discordo)
frequéncia 52 3
percentual 94.55% 5.45%

Tabelal7

A questdo 13 tem um carater de direcionamento especifico para o servigo da

Biblioteca da EMERJ, pois, uma vez que a mesma nao empresta seu acervo para ser levado

com o aluno para fora, um servigo de copias eficiente deve ser esperado.

Item 5
EXPECTATIVAS SOBRE BIBLIOTECAS
13-deve haver servico de fotocopiadora opcoes
disponivel para os usuarios? 1(concordo) 2 3 5(discordo)
frequéncia 50 3 2
percentual 90.9% 5.45% B.65%

Tabelal8

A reserva de livros, a facilidade, agilidade e praticidade para acessar o acervo ¢
extremamente importante devido a necessidade dos alunos em otimizarem todo o tempo

disponivel em seus estudos.

Item 6
EXPECTATIVAS SOBRE BIBLIOTECAS
opgoes
14-areserva de livros deve ser eficiente? e .
1(concordo) 2 3 4 | 5(discordo)
frequéncia 51 4
percentual 92.72% 7.28%

Tabelal9

A questdao 15 demonstra que hd uma tendéncia do aluno em esperar que o servico de

busca de livros nas estantes seja ofertado pelos funcionarios da Biblioteca, talvez indique uma



confianga maior no treinamento e experiéncia dos funcionérios para o desempenho dessa

funcao.
Item 7
EXPECTATIVAS SOBRE BIBLIOTECAS
15-0s usuarios devem poder procurar os opgoes
livros diretamente nas estantes? 1(concordo) 2 3 5(discordo)
frequéncia 8 21 22 4
percentual 14.54% 138.18% 40% 7.28%
Tabela20

Entrevistando alunos, percebemos que uma observacao recorrente entre eles ¢ com

relacdo ao horéario atual de abertura da Biblioteca.

Item 8
EXPECTATIVAS SOBRE BIBLIOTECAS
21-devem funcionar em horario acessiveis a opc¢des
todos os usuarios? 1(concordo) 2 3 5(discordo)
frequéncia 52 2 1
percentual 94.55% 3.63% J1.82%
Tabela21

A Biblioteca da EMERJ esta instalada na Lamina III, que € prédio das Camaras Civeis
do complexo do TJRJ e ndo no prédio da EMERJ. Normalmente, a Escola tem horario de
funcionamento diferente do TJRJ, por isso € importante, para o planejamento da rotina dos
alunos, que os mesmos saibam com antecedéncia sobre possiveis alteracdes nos horarios da

Biblioteca ou até¢ mesmo restrigdes, devido ao funcionamento da Lamina III.

Item 9
EXPECTATIVAS SOBRE BIBLIOTECAS
22-devem teras informacgdes divulgadas opc¢des
com antecedéncia para todos os usuarios? |1(concordo) 2 3 4 |5(discordo)
frequéncia 43 9 3
percentual 78.18%  116.37%]5.45%

Tabela 22
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Percebemos aqui que o desejo de poder retirar os volumes sobre empréstimo ¢
majoritario e seria mesmo o ideal para um estudo mais intenso, no entanto, isso exigiria um
investimento maior na aquisicdo de maior quantidade de volumes de uma mesma obra, na

ampliacao da area de estantes € no maior numero de funcionarios.

Item 10
EXPECTATIVAS SOBRE BIBLIOTECAS
20-devem permitir que os alunos levem opcoes
livros para casa? 1(concordo) 2 3 4 |5(discordo)
frequéncia 25 20 5 2 3
percentual 45.44% 136.3694 9.1%] 3.65% 5.45%
Tabela 23

4.2.3 ARESPONSIVIDADE E EMPATIA

Responsividade é o comportamento de dar resposta, comportamento responsivo, de solucionar, tomar a
responsabilidade para si, recepcionar questoes e duvidas no intuito de respondé-las.

Caracteristica que pode ser atribuida a pessoas. Ex.: Vocé contata uma pessoa e tem uma duvida, esta
pessoa ndo tem a resposta, mas a procura pessoalmente ou lhe indica de maneira assertiva onde encontrar a
resposta, acompanhando sua busca e certificando-se, ainda que indiretamente, de que vocé conseguiu esclarecer
sua duvida.

Quando uma empresa é adjetivada de Responsiva, o é somente por conta da responsividade
demonstrada pelas pessoas envolvidas no processo de atendimento. Sendo uma §ualidade"muito admirada nas
pessoas, é comum, hoje, que os profissionais de RH, sele¢do de pessoal, treinamento e desenvolvimento,
busquem pessoas com esta caracteristica (vesponsividade) ou tentem desenvolve-la em suas equipes e

profissionais.
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A responsividade demonstra respeito pela pessoa que tem duvida, mostra o entendimento da relevancia

de todas as duvidas, a vontade de ser eficiente, de fazer a diferenca e a atitude de gerar mudancgas positivas.

(Dicionario informal, 2017).

Pelo grau de proximidade conceitual, sendo ambas uma percepcdo dos alunos sobre os

funcionarios, trataremos a empatia conjuntamente com a responsividade.

Esse item parece auto explicativo, no entanto ¢ preciso salientar que a rapidez no

atendimento ¢ uma questdo muito relacionada com a eficiéncia desse atendimento. Deve

haver um equilibrio entre velocidade em atender e a eficacia do atendente.

Item 1
EXPECTATIVAS SOBRE BIBLIOTECAS
16-0 o atendimento dos funcionarios deve opcoes
ser bem rapido? 1(concordo) 2 3 4 | 5(discordo)
frequéncia 46 9
percentual 84% 16.37%

Tabela24

O treinamento especifico para as fungdes de atendimento as demandas apresentadas

pelos alunos no uso da Biblioteca ¢ importante para contribuir muito com a eficiéncia dos

funcionarios no atendimento as questdes especificas da Biblioteca.

Item 2
EXPECTATIVAS SOBRE BIBLIOTECAS
17-os funcionarios devem ser bem opcoes
treinados? 1(concordo) 2 3 4 |5(discordo)
frequéncia 54 1
percentual 98.18% 1.82%

Tabela25

A simpatia ¢ essencial para que o atendimento seja agradavel e convidativo. Um

funcionario pode ser extremamente eficiente, mas se for antipatico com o0s usudrios,

certamente comprometera a percepcao desse usudrio sobre a sua eficiéncia.

Item 3

EXPECTATIVAS SOBRE BIBLIOTECAS

opgdes
18-os funciondrios devem ser simpaticos? be
1(concordo) 2 3 4 ]5(discordo)
frequéncia 46 7 2
percentual 83.63% |12.72993.65%

Tabela26
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Percebemos que a educacdo ¢ mais esperada do que a simpatia e isso é compreensivel,
pois a educacdo ¢ um componente para a simpatia, dificilmente alguém conseguird ser

educado sem ter alguma simpatia.

Item 4
EXPECTATIVAS SOBRE BIBLIOTECAS
opgoes
19-os funciondrios devem ser educados? Be .
1(concordo) 2 3 4 | 5(discordo)
frequéncia 54 1
percentual 98.18% 1.82%

Tabela27

A questdo 25 mostra a expectativa dos usudrios em terem suas necessidades

conhecidas pelos gestores da biblioteca.

Item 5
EXPECTATIVAS SOBRE BIBLIOTECAS
25-0s gestores das bibliotecas devem opcoes
interagir com os usuarios ? 1(concordo) 2 3 4 |5(discordo)
frequéncia 41 8 3 2 1
percentual 74.54% |14.549%95.45% 3.65% 1.82%
Tabela28

4.3 PERCEPCOES DOS ALUNOS SOBRE A BIBLIOTECA DA EMERJ.

Tendo colhido dados que possibilitam o conhecimento sobre as expectativas dos
alunos sobre uma biblioteca ideal, passaremos a andlise das percepcdes desses alunos sobre o
que recebem da Biblioteca da EMERIJ.

O questionario correspondente “Percepcdo sobre a Biblioteca da EMERI, apds a fusao
com a Biblioteca do TIRJ” tem a mesma estrutura 16gica do anterior, ou seja, também esta
baseado nas cinco dimensdes da SERVQUAL.

Pretendemos confrontar os dois para verificarmos as lacunas (gaps) existentes entre as

expectativas e percepcdes para cada dimensdo analisada. Com essa andlise e os demais dados
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coletados nessa pesquisa, poderemos comentar sobre a qualidade dos servigos da Biblioteca e
sobre possiveis melhorias.
Nao comentaremos, aqui, item a item, somente se houver algo pontualmente

pertinente, porque os mesmos ja foram comentados no capitulo anterior.

4.3.1 ATANGIBILIDADE OU DIMENSAO FiSICA

Item 1 - A primeira questdo, que trata da tangibilidade de uma maneira geral
(conforto), j& demonstra uma varia¢ao entre a expectativa do aluno e aquilo que ele percebe
como recebido.

Muito embora seja uma lacuna pequena, pois as respostas se concentraram do lado

positivo da escala, existe espago para melhorias.

Item 1
PERCEPCAO DOS ALUNOS SOBRE A BIBLIOTECA DA EMER!
1-A Biblioteca esta confortavel? Slglasls
1(concordo) 2 3 4 ]5(discordo)
frequéncia 38 16 1
percentual 69.09%  [29.09%]1.82%

Tabela29

A grande maioria considerou a Biblioteca silenciosa. Percebemos que ndo existe

isolamento entre o balcdo de atendimento e a area de estudos.

Item 2
PERCEPCAO DOS ALUNOS SOBRE A BIBLIOTECA DA EMERIJ
-
2- Esta silenciosa? peoss
1(concordo) 2 3 4 ]5(discordo)
frequéncia 26 17 5 3 4
percentual 47.26% 30.9%9.1%] 5.45% 7.29%

Tabela30
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O conforto do ar condicionado, importante para a concentragdo na leitura, apresenta

uma parcela consideravel de descontentamento. Percebemos temperaturas muito baixas o que

também causa desconforto pela sensacao de frio.

Item 3
PERCEPCAO DOS ALUNOS SOBRE A BIBLIOTECA DA EMERJ
opgdes
3- o ar condicionado esta confortavel? Be .
1(concordo) 2 3 4 ]}5(discordo)
frequéncia 25 8 10 2 10
percentual 45.45%  114.54948.189 3.65%] 18.18%
Tabela3 1

Aqui identificamos um dos problemas com relagdo ao siléncio da Biblioteca. O piso

realmente, em sua totalidade, ndo absorve os sons de passos.

Item 4
PERCEPCAO DOS ALUNOS SOBRE A BIBLIOTECA DA EMERJ
opgoes
4- 0 piso absorve o ruido de passos? be
1(concordo) 2 3 4 | 5(discordo)
frequéncia 8 9 10 11 17
percentual 14.55% ]16.379948.189 20% 30.9%
Tabela32

A iluminagao esta satisfatoria.

Item 5
PERCEPCAO DOS ALUNOS SOBRE A BIBLIOTECA DA EMERJ
5- estd bem iluminada? S el
1(concordo) 2 3 4 ]5(discordo)
frequéncia 25 12 5 11 2
percentual 45.44% 121.81949.1%] 20% 3.65%

Tabela33
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Se compararmos com a tabela 9, item 6 de expectativas, poderemos concluir que,
apesar de haver insatisfagdo com relagdo a iluminagdo natural, hd um equilibrio entre a

concordancia sobre a necessidade de janelas ou nao.

Item 6
PERCEPCAO DOS ALUNOS SOBRE A BIBLIOTECA DA EMERJ
opgoes
6- ha iluminagdo natural? Be .
1(concordo) 2 3 4 | 5(discordo)
frequéncia 3 1 7 12 32
percentual 5.45% 1.82%)2.72921.81%)  58.2%

Tabela34

Apesar do ar condicionado e do silencio, tabelas 30, 31 e 32, estarem relativamente

insatisfatorios, aqui fica demonstrado que a area de estudo individual € boa.

Item 7
PERCEPCAO DOS ALUNOS SOBRE A BIBLIOTECA DA EMERJ
7- 0 espaco para estudo individual é opcoes
confortavel? 1(concordo) 2 3 4 |5(discordo)
frequéncia 29 18 8
percentual 52.72% |32.73944.559 0%
Tabela3s

A éarea de estudo coletivo ndo estd tdo satisfatoria quanto a individual, pois ¢
justamente essa que nao possui isolamento com o balcdo de atendimento e fica exposta aos
sons da circulagao.

Item 8
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PERCEPCAO DOS ALUNOS SOBRE A BIBLIOTECA DA EMERJ
8- 0 0 espaco coletivo para estudo é opcoes
confortavel? 1(concordo) 2 3 4 ]5(discordo)
frequéncia 37 6 6 6
percentual 67.3% 10.9% [10.9%} 10.9%

Tabela36

Nao ¢ permitido o consumo de alimentos. Precisaremos aprofundar a pesquisa para

entendermos a pequena parcela que concordou. Possivelmente, por falha de compreensdo da

questao.
Item 9
PERCEPCAO DOS ALUNOS SOBRE A BIBLIOTECA DA EMER)
23- é permitido o consumo de alimentos nos opgoes
locais de estudos? 1(concordo) 2 3 4 ]5(discordo)
frequéncia 3 2 10 6 34
percentual 5.45% 3.63%18.184 10.9%| 61.83%
Tabela37

Consideravel parcela discorda do conforto e adequagdo da area para pequenas

refeicdes. Realmente, essa drea apode ser melhorada, com a colocag¢do de algumas mesinhas.

Item 10
PERCEPCAO DOS ALUNOS SOBRE A BIBLIOTECA DA EMER)
24- o local para lanches e pequenas refeicoes opgoes
€ adequado, confortavel? 1(concordo) 2 3 4 |5(discordo)
frequéncia 25 9 7 3 11
percentual 45.46% |16.37942.729 5.45% 20%
Tabela38

4.3.2 A CONFIABILIDADE E SEGURANCA

Analisaremos aqui as respostas dos alunos referentes aos quesitos com base nas

dimensdes de confiabilidade e de seguranga.
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O sistema informatizado de consulta ao acervo esta satisfatorio, no entanto, por ser um
ponto critico no funcionamento da biblioteca, sugerimos que haja um maior detalhamento
dessa questdo para identificagao dos motivos da pequena parcela de insatisfacao e da parcela
consideravel de alunos que ficaram neutros.

Item 1

PERCEPCAO DOS ALUNOS SOBRE A BIBLIOTECA DA EMERJ

Com relagdo a disponibilidade de internet, ocorre uma parcela mais consideravel de

insatisfacdo. Recomendamos a sugestdo ao departamento de tecnologia para a verificacdo de

possiveis problemas e solugoes.

Item 2

9- o sistema informatizado para consulta do opcoes
acervo é eficiente? 1(concordo) 2 3 4 |5(discordo)
frequéncia 23 22 8 1 1
percentual 41.81% 40.% §4.559 1.82% 1.82%
Tabela39

PERCEPCAO DOS ALUNOS SOBRE A BIBLIOTECA DA EMERJ

opgdes
10- hd internet disponivel para os alunos? i
1(concordo) 2 3 4 ]5(discordo)
frequéncia 34 10 6 2 3
percentual 61.84%  |18.1899410.9% 3.63% 5.45%
Tabela40

Ocorreu uma parcela consideravel, 21.82%, de neutralidade nas respostas sobre a

qualidade das informagdes sobre o acervo. Pesquisa especifica devera ser realizada para a

identificacao dos motivos.

Item 3
PERCEPCAO DOS ALUNOS SOBRE A BIBLIOTECA DA EMER)
11-as informagdes sobre o acervo sdo opgoes
atualizadas? 1(concordo) 2 3 4 |5(discordo)
frequéncia 29 14 12
percentual 52.73% ]|25.45991.829 0%

A qualidade do acervo esta satisfatoria.

Item 4

Tabela41



PERCEPCAO DOS ALUNOS SOBRE A BIBLIOTECA DA EMERJ

opgoes
12-0 acervo é abrangente e atualizado? P .
1(concordo) 2 3 4 | 5(discordo)
frequéncia 25 10 18 2
percentual 45.46%  ]18.18%$2.739 3.63%

Tabela4?2
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A parcela de discordancia provavelmente deve-se a ndo compreensao da questdo, uma

vez que, embora cobrado dos alunos o custo das copias, existe fotocopiadora disponivel.

Item 5

PERCEPCAO DOS ALUNOS SOBRE A BIBLIOTECA DA EMERJ

13-hd servigo de fotocopiadora disponivel opcoes
para os alunos? 1(concordo) 2 3 4 |5(discordo)
frequéncia 35 10 8 2
percentual 63.64% |18.18944.559 0% 3.63%
Tabela43

Esse servico esta satisfatorio, mas merece uma maior investigagdo, pois apresentou

uma neutralidade consideravel.

Item 6

PERCEPCAO DOS ALUNOS SOBRE A BIBLIOTECA DA EMERJ

opgoes
14-areserva de livros é eficiente? Pe
1(concordo) 2 3 4 | 5(discordo)
frequéncia 28 14 12 1
percentual 50.92% |25.45%91.829 1.81%

Tabelad4

O acervo da EMERJ pode ser consultado nas estantes pelos proprios alunos, ja o

acervo do TJRJ ndo permite essa possibilidade.

Item 7

PERCEPCAO DOS ALUNOS SOBRE A BIBLIOTECA DA EMER)

15-os alunos podem procurar livros opgdes
diretamente nas estantes? 1(concordo) 2 3 4 ] 5(discordo)
frequéncia 32 5 9 9
percentual 58.19% 9.09% 16.36916.36%

Tabela45
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A parcela consideravel de descontentamento, com relagdo ao horario, deve-se o fato da
mudanga da rotina de utilizagdo do espago da Biblioteca, pois antes os alunos podia utilizar as

salas de leitura bem antes da abertura da Biblioteca e ap6s o fechamento da mesma, muito

embora sem acesso ao acervo.

Item 8
PERCEPCAO DOS ALUNOS SOBRE A BIBLIOTECA DA EMER!
21-o0 horério de funcionamento é adequado opc¢des
as necessidades dos alunos? 1(concordo) 2 3 4 |5(discordo)
frequéncia 19 18 6 9 3
percentual 34.63% |32.729%10.994 16.3% 5.45%
Tabela46
A qualidade desse servico esta bastante satisfatoria.
Item 9
PERCEPCAO DOS ALUNOS SOBRE A BIBLIOTECA DA EMER!
22-as informacdes pertinentes sdo bem opcoes
divulgadas para os alunos? 1(concordo) 2 3 4 ]5(discordo)
frequéncia 37 13 3 1 1
percentual 67.3% 23.63%|5.45%4 1.81% 1.81%
Tabela47

Essa ¢ uma questao bastante critica para a Biblioteca e para os alunos. Muito embora
fosse muito desejavel que houvesse o empréstimo de livros para os alunos levarem para casa,
para esse servigo ser implementado, seria necessario um grande investimento na aquisi¢ao de

mais volumes repetidos e mais funciondrios para o controle desse servigo.

Item 10
PERCEPCAO DOS ALUNOS SOBRE A BIBLIOTECA DA EMERJ
20-os livros podem ser levados por opc¢des
empréstimo? 1(concordo) 2 3 4 |5(discordo)
frequéncia 8 1 10 10 26
percentual 15.54% 1.81% |18.18918.18%] 46.29%
Tabela48

4.3.3 ARESPONSIVIDADE E EMPATIA



A responsividade ¢ a dimensao totalmente aplicada aos funciondrios € em como esses

se dispdem a atender aos alunos.

A qualidade na rapidez do atendimento esté satisfatoria.

Item1

PERCEPCAO DOS ALUNOS SOBRE A BIBLIOTECA DA EMER)

opgoes
16-os funcionarios atendem com rapidez? ee .
1(concordo) 2 3 5(discordo)
frequéncia 46 7 2
percentual 83.65% [12.729%93.63%

Tabela49

A percepcao dos alunos sobre a capacidade técnica dos funcionarios ¢ excelente.

Item2

PERCEPCAO DOS ALUNOS SOBRE A BIBLIOTECA DA EMERJ

opcoes
17-os funcionarios sdo bem treinados? LS
1(concordo) 2 3 5(discordo)
frequéncia 51 4
percentual 92.72% 7.28%

Idem com relagdo a simpatia dos funcionarios.

Item3

TabelaS0

PERCEPGCAO DOS ALUNOS SOBRE A BIBLIOTECA DA EMER)

opgoes
18-0s funcionarios sdo simpaticos? be .
1(concordo) 2 3 5(discordo)
frequéncia 49 3 3
percentual 89.1% 5.45% |5.45%

A educacao dos funcionarios, segundo os alunos, ¢ excelente. O conjunto das tabelas

Tabela51

49, 50, 51 e 52, mostra que o capital humano da Biblioteca estd bastante satisfatorio.



Item 4

PERCEPCAO DOS ALUNOS SOBRE A BIBLIOTECA DA EMERJ

opgoes
19-os funcionadrios sdo educados? Be .
1(concordo) 2 3 5(discordo)
frequéncia 52 2 1
percentual 94.56% 3.63% [1.81%

Tabela52
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A responsividade e empatia dos gestores também esta excelente, mas recomendamos

uma pesquisa especifica para identificarmos as melhorias possiveis.

Item5

PERCEPCAO DOS ALUNOS SOBRE A BIBLIOTECA DA EMERJ

25-0s Gestores da Biblioteca procuram opcoes

conhecer as necessidades dos alunos? 1(concordo) 2 3 5(discordo)
frequéncia 31 18 6
percentual 56.38% [|32.7299410.9%

4.4 LACUNAS (GAPS)

TabelaS3



48

Com os dados sobre as expectativas e as percepgdes dos alunos colhidos e agrupados
de acordo com as dimensdes da escala SERVQUAL passaremos a estudar as lacunas, entre a
expectativa e a percepg¢ao, existentes em cada item.

Os itens foram agrupados conforme sua natureza em uma das cinco dimensdes da
SERVQUAL, quais sejam: Tangibilidade, confiabilidade, seguranga, responsividade e
empatia.

Consideramos, na escala de Rensis Likert, apenas os itens Likert positivos, ou seja os
correspondentes a ‘“‘concordo” e “concordo parcialmente”. Caso algum item apresente
equilibrio na escala, analisaremos e comentaremos 0 mesmo pontualmente.

Nossa andlise serd focada e considerard como criticos os gaps superiores a 20%,
destacados em vermelho nas respectivas tabelas, e nos itens mais relevantes para a biblioteca,

destacados em verde nas tabelas.

4.4.1 TANGIBILIDADE
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A tabela 54 apresenta, respectivamente, as expectativas, as percepgdes sobre o que a
Biblioteca entrega e a lacuna entre as duas, para cada item pesquisado na dimensao fisica —
tangibilidade.

Sendo os itens avaliados nessa dimensao:

1- Conforto

2- Siléncio geral

3- Ar condicionado

4- Ruido de passos

5- Tluminagao artificial

6- ITluminagao natural

7- Espaco individual de estudos
8- Espaco coletivo para estudos
9- Lanches

10- Local para pequenas refei¢des
EXP. — Expectativas

PER. — Percepg¢odes

GAP — Lacunas

ITENS AVALIADOS
TANGIBILIDADE

Itens 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

EXP. | 100% ]92.71%] 97.9% ] 90.45%] 100% | 30.9% | 100% | 92.71% | 10.9% | 98.18%

PER. ]98.18%]78.16% |59.99% | 30.92%| 67.25% ) 7.27 |85.45% ] 78.2% | 9.08% | 61.83%

GAP | 1.82% | 14.55%] 37.91% ] 59.53% | 32.75% | 23.63% | 14.55% | 14.51% | 1.82% | 36.35%

Tabela 54

4.4.2 A CONFIABILIDADE E SEGURANCA
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A tabela 55 apresenta, respectivamente, as expectativas, as percepgdes sobre o que a
Biblioteca entrega e a lacuna entre as duas, para cada item pesquisado nas dimensoes
confiabilidade e seguranga.

Sendo os itens avaliados nessas dimensoes:

1- Consulta informatizada

2- Internet

3- Informacgdes sobre o acervo
4- Qualidade do acervo

5- Fotocopiadora

6- Servico de reserva de livros
7- Busca de livros

8- HORARIO

9- Informagdes pertinentes
10- Empréstimo

EXP. — Expectativas

PER. — Percepg¢odes

GAP — Lacunas

ITENS AVALIADOS
RESPONSIVIDADE E EMPATIA

Itens 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

EXP. ] 100% | 100% | 100% | 100% ]96.35% | 100% | 52.72% | 98.18% | 94.55%] 81.8%

PER. ]81.81%]80.02% |78.18% | 63.64% | 81.82% | 76.37%| 67.28 | 67.35% |90.93%| 17.35%

GAP | 18.8% ] 19.98%] 21.82% ] 36.36% | 14.53% | 23.63% |-14.56%] 30.83% | 3.62% | 64.45%

Tabela 55

4.4.3 ARESPONSIVIDADE E EMPATIA
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A tabela 56 apresenta, respectivamente, as expectativas, as percepgdes sobre o que a
Biblioteca entrega e a lacuna entre as duas, para cada item pesquisado nas dimensoes
responsividade e empatia.

Sendo os itens avaliados nessas dimensdes:

1- Rapidez no atendimento

2- Funcionarios treinados

3- Simpatia dos funcionarios
4- Educagdo dos funcionarios
5- Responsividade dos gestores
EXP. — Expectativas

PER. — Percepg¢oes

GAP — Lacunas

ITENS AVALIADOS

RESPONSIVIDADE E EMPATIA

Itens 1 2 3 4 5

EXP. 100% 100% 96.35% 100% 89.08%

PER. 99.37% 100% 94.55% | 98.19% | 89.1%

GAP 0.63% 0 1.8% 1.81% | -0.02%

Tabela 56

5 CONCLUSOES
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Essa pesquisa pode concluir que, de uma forma geral, a percepgao dos alunos sobre a
qualidade dos servigos da Biblioteca da EMERJ ¢ satisfatéria e que a unificagdo com a
Biblioteca do TJRJ ndo causou modificagdes consideraveis para os alunos da EMERJ.

Na dimensao fisica, da tangibilidade, o conforto ¢ bastante satisfatério (ver tabela
54, item 1) e, provavelmente, a pequena lacuna de 1,82% de insatisfacdo deve-se muito aos
itens 2, 3, 4, 5, 6 e 10, no entanto, todos esses itens sdo relativamente faceis de resolver

Os itens 2 e 4 referem-se ao siléncio. Os gaps mostram que o siléncio geral ndo esta
muito ruim, mas o som de passadas no piso esta bastante insatisfatorio (gap de quase 60%). A
colocagao de um revestimento que absorva mais os ruidos € o maior isolamento entre as areas
de atendimento e as areas de estudos, certamente melhorarfo esses itens.

O item 10, sobre locais para pequenas refei¢des, ficou muito insatisfatorio. Existe um
local para isso, mas trata-se de uma improvisa¢do sem nenhuma relacdo ergonémica com o
uso a que se destina. A colocagdo de mesas melhorara o uso do espago para pequenas
refeigoes.

O item 3, ar condicionado, apresentou um gap elevado, 38%, e certamente contribui
muito para abaixar a percep¢do do conforto geral. Por verificagdes no local, percebemos que,
normalmente, as temperaturas sao muito baixas, causando desconforto por excesso de frio.
Outro item com gap elevado ¢ o da iluminagdo artificial, item 5, tabela 54. Em um local de
leitura, a iluminagao deficiente causa muito desconforto.

O item 6, referente ao servico de reserva de livros, precisa ser mais profundamente
analisado junto aos funcionarios e usudrios para tentarmos identificar a origem dessa lacuna
entre o esperado e a percepcao do recebido.

Uma modificacao relatada, durante a pesquisa, ¢ sobre o horéario de utilizagdo do
espaco da Biblioteca. Muito embora a consulta ao acervo continue no mesmo horario, antes
da fusdo os alunos podiam utilizar a Biblioteca para leitura e estudos das 8h até as 22h e,
atualmente, esse horario ficou limitado de 9h as 19h. devido ao horario de chegada dos
funcionarios e mesmo de abertura do edificio onde estd instalada a Biblioteca, ndo vemos
solucdo, no entanto, como podemos verificar na tabela 47, pag.40, consideravel parte dos
alunos, 67.35% (sem considerarmos quem marcou a op¢ao 3 — neutra) ja se adaptou a essa
alteracdo e considera o horario de funcionamento adequado.

Constatamos também que o umero de itens do acervo cresceu consideravelmente, mas,
por relatos colhidos na Biblioteca e pelo gap (36.36%) mostrado na tabela 55, item 4, pag. 43,
que se refere a qualidade do acervo, o mesmo ndo ganhou em qualidade e um dos problemas ¢

a atualizacdo. O acervo da Biblioteca do TJRJ ¢, em geral, antigo.
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Nas dimensdes confiabilidade e seguranca, analisadas conjuntamente por
entendermos que possuem natureza conceitual semelhante, verificamos que os dois primeiros
itens — consulta informatizada e internet — criticos para qualquer organizacdo ¢ mais ainda
para uma biblioteca, que ¢ uma organizagao cujo servigo ¢ o fornecimento de conhecimentos,
apesar de ndo chegarem a 20%, estdio com um gap elevado para a sua natureza.
Recomendamos que os setores de TI verifiquem o problema e possiveis melhorias.

O item 5 também ¢ critico para a biblioteca, pois como a mesma ndo empresta o
acervo para ser levado, o servigo de fotocopiadora ¢ muito requisitado. Serd necessaria uma
verificagdo mais especifica para a identificacdo de possiveis melhorias.

Os itens que apresentaram gaps elevados nessas dimensdes foram os 3, 4, 6, 8 ¢ 10. O
item 3 se refere as informagdes sobre o acervo e, na percep¢ao dos alunos, a mesma precisa
ser mais atualizada. Ja o item 4 questiona diretamente a qualidade do acervo, especificamente
sobre sua abrangéncia e atualizagdo e a pesquisa mostrou um descontentamento de mais de
36%, serd necessaria uma analise do acervo com relacdo aos aspectos questionados. O item 6
referente ao servigo de reserva de livros apresentou gap elevado e precisa ser analisado mais
detalhadamente. O item 8 j& foi comentado, refere-se ao horario de funcionamento e exigira
uma melhor adaptagdo dos alunos.

O item 10 foi o maior gap encontrado, 64.45%. Realmente, entendemos que ¢
esperado de uma biblioteca a possibilidade de levarmos um determinado livro para casa e essa
expectativa ¢ demonstrada por 81,8% dos alunos, porém, devido a caracteristica, propria de
bibliotecas escolares, de muita rotatividade na consulta de livros ¢ da necessidade desses
livros estarem disponiveis para o acesso rapido pelos estudantes, entendemos — e alguns
alunos pesquisados também, que o sistema utilizado pela EMERJ ¢ o mais adequado.

O item 7, referente ao servigo de busca de volumes diretamente, pelos alunos, nas
estantes ou ser realizado pelos funcionarios, deu gap negativo, porque uma pequena parcela
dos entrevistados concorda que isso seja realizado diretamente pelos alunos. Alguns fatores
podem estar envolvidos nessa questdo, como a praticidade de ter o livro desejado sem precisar
procura-lo nas estantes e a confianga na pratica e conhecimento dos funcionarios, seja como
for, pelo resultado dos questionérios, entrevistas com alunos e funciondrios e observagdes in
loco, ndo consideramos isso como um problema relevante.

As dimensdes responsividade e empatia, também tratadas conjuntamente por
apresentarem natureza conceitual semelhantes, ndo apresentaram gaps que meregam analises,
apenas elogios aos funcionarios, pois na prestacdo de servicos, devido as caracteristicas, ja

vistas nesse trabalho, inerentes aos mesmos, a participagao dos funciondrios no aumento da
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J4

qualidade ¢ consideravelmente elevada. Congratulacdes especiais aos gestores que, na

percepcao dos alunos, entregam uma responsividade e empatia que superam as expectativas.
Por ultimo, queremos ressaltar que, embora existam criticas sobre o emprego da

SERVQUAL, trata-se de uma pratica ferramenta que pode contribuir muito com gestores para

o controle da qualidade dos servigos prestados por suas organizagoes. (Freitas et ali, 2008).
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