ARTIGO DE PESQUISA

RDBCI: Revista Digital Biblioteconomia e Ciéncia da Informagao DOI 10.20396/rdbci.v16i3.8651239
RDBCI : Digital Journal of Library and Information Science

APROVEITE A SUA PASSAGEM E VIAJE PELO MUNDO DA
LEITURA: UMA ANALISE DAS BIBLIOTECAS TRANSCOL DE
VILA VELHA POR MEIO DA FERRAMENTA SERVQUAL

ENJOY YOUR PASSAGE AND JOURNEY FOR THE WORLD OF READING: AN ANALYSIS OF
THE TRANSCOL LIBRARIES OF VILA VELHA THROUGH THE SERVQUAL TOOL

APROVECHE SU PASO Y VIAJE POR EL MUNDO DE LA LECTURA: UN ANALISIS DE LAS
BIBLIOTECAS TRANSCOL DE VILA VELHA POR MEDIO DE LA HERRAMIENTA
SERVQUAL

Sandra Maria Souza de Carvalho!
Marcelo Calderari Miguel?
Ana Claudia Borges Campost!

tUniversidade Federal do Espirito Santo
2Universidade Federal de Minas Gerais

Correspondéncia

1Sandra Maria Souza de Carvalho
Universidade Federal do Espirito Santo
Vitoria, ES

E-mail: sandramsc@hotmail.com

JITA: CA. Use studies.

Submetido em: 15/12/2017
Aceito em: 23/04/2018
Publicado em: 27/08/2018

© RDBCI: Rev. Digit. Bibliotecon. Cienc. Inf. | Campinas, SP | v.16 | n.3 | p.408-426 | set./dez. 2018

[408]


mailto:sandramsc@hotmail.com
https://orcid.org/0000-0002-7418-1874

RDBCI: Revista Digital Biblioteconomia e Ciéncia da Informagao DOI 10.20396/rdbci.v16i3.8651239
RDBCI : Digital Journal of Library and Information Science

RESUMO: Avaliar e reavaliar a qualidade de ajustar as necessidades de sua comunidade sdo atividades
necessarias para qualquer biblioteca. Este estudo utiliza a métrica Servqual — de Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985), para analisar as expectativas e percepcdo dos associados da Bibiblioteca Transcol em relacdo aos
servicos ofertados pelos modulos bibliotecarios nos términos de transporte publicos do municipio de Vila Velha.
Este método propGe a analise da matriz importancia & desempenho para a gestdo das bibliotecas publicas em
relacdo as cinco dimensdes de qualidade: confianca, tangibilidade, sensibilidade, seguranca e empatia. A
metodologia desta investigacdo tem carater descritivo com o uso da técnica de incidente critico. Os resultados
obtidos indicam que os associados da biblioteca atribuem maior importincia a dimensdo ‘seguranga’ no que
refere a prestacdo de servicos em informacéo.

PALAVRAS-CHAVE: Estudo de usudrio. Servico comunitario de informacéo. Servqual.

ABSTRACT: Evaluating and reassessing the quality of adjusting the needs of your community are necessary
activities for any library. This study uses the Metrics Servqual - of Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985), to
analyze the expectations and perception of the members of the Transcol Library in relation to the services
offered by the librarian modules in the public transportation terms of the municipality of Vila Velha. This
method proposes the analysis of the matrix importance & performance for the management of public libraries in
relation to the five dimensions of quality: reliability, tangibility, sensitivity, assurance and empathy. The
methodology of this investigation has a descriptive character with the use of the technique of critical incident.
The results indicate that the members of the library attach greater importance to the ‘assurance’ dimension in
relation to the provision of information services.

KEYWORDS: User study. Community information service. Servqual.

RESUMEN: Evaluar y reevaluar la calidad del ajuste de las necesidades de su comunidad son actividades
necesarias para cualquier biblioteca. Este estudio utiliza Metrics Servqual - de Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1985), para analizar las expectativas y la percepcion de los miembros de la Biblioteca Transcol en relacion con
los servicios ofrecidos por los mddulos bibliotecarios en los términos de transporte pdblico del municipio de
Vila Velha. Este método propone el andlisis de la importancia y el rendimiento de la matriz para la gestion de
las bibliotecas publicas en relacion con las cinco dimensiones de la calidad: confianza, tangibilidad,
sensibilidad, seguridad y empatia. La metodologia de esta investigacion tiene un caracter descriptivo con el uso
de la técnica del incidente critico. Los resultados indican que los miembros de la biblioteca otorgan mayor
importancia a la dimension de "seguridad" en relacion con la provision de servicios de informacion.

PALABRASCLAVE: Estudio de usuario. Servicio comunitario de informacion. Servqual.
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1 A MINUTOS DE QUALQUER DESTINO... EIS A BIBLIOTECA

‘Tudo para todos é exatamente o que a biblioteca publica deve ser” (TOTTERDELL
apud FONSECA, 2007, p. 68). E superado o velho arquétipo de depositdrio de saber, lugar de
siléncio e recinto da conservacgdo, a 'nova biblioteca publica’ surge para subsidiar praticas de
letramento informacional e inclusdo social. Portanto, a biblioteca publica moderna existe para
"facilitar o acesso a informacg&o, promover o gosto pela leitura e pela cultura e fazé-lo da
forma mais agradavel, cativando, seduzindo, atraindo o utilizador" (BAGANHA, 2004, p.
93).

Moro, Estabel e Behr (2014) esclarecem que biblioteca, visando o acesso as novas
aprendizagens e informac0es, torna-se presenca significativa em uma sociedade democratica
que segue os preceitos da sociedade de informacdo e do conhecimento. Segundo estes
autores, a qualidade dos servicos da biblioteca esta voltada para identificar as necessidades do
usuario, partindo da percepcdo e expectativas que estes apresentam em relacdo ao
funcionamento e a prestacdo de servicos e recursos informacionais.

Nessa mesma direcdo, Nunes (2007, p. 49) reconhece que 0 objetivo da biblioteca
publica € prestar servigcos de acesso ao conhecimento e promover atividades que fortalecam a
ampliacdo do letramento informacional, proporcionando acesso a produtos culturais e
artisticos em geral, bem como aos testemunhos da memdria e da identidade local. Decerto a
biblioteca publica "obriga-se a prestacdo de servi¢cos de educacdo e cultura que satisfacam as
necessidades dos diversos grupos de utilizadores, definidos por uma ampla heterogeneidade,
que é por sua vez o reflexo da heterogeneidade do tecido social”" (NUNES, 2007, p. 49).

Assim, nos dias atuais, as bibliotecas incluem novas tecnologias de informacédo e
comunicacdo (NTCIs); e estas facilitam monitorar o desempenho institucional dos servicos e
produtos que sdo ofertados. Logo os instrumentos de avaliacdo sdo elementares nessa
ambiéncia para "fundamentar decisdes, planejar, avaliar e analisar cenarios e, ainda, oferecer

servicos que atendam de forma objetiva as necessidades informacionais dos usuarios”
(MORO; ESTABEL; BEHR, 2014, p. 58).

Portanto as bibliotecas publicas, como instrumento social de informacdo e
conhecimento, devem implementar e utilizar servigos béasicos, tecnoldgicos e profissionais
gque permitam aos Seus interagentes a aprendizagem permanente e 0 uso autbnomo da
informacdo (FREITAS; REGEDOR, 2007). Desta forma, o papel essencial da biblioteca
publica perpassa pelo letramento informacional, e além disso oportuniza a aprendizagem ao
longo da vida, o combate a infoexclusdo e a préatica leitora. E sobre esse enfoque evidencia-se
que:

[...] desde o contexto de seu surgimento, até hoje, a biblioteca publica confere-se
um papel abrangente. Ela deve atender a toda a comunidade indiscriminadamente
como mostram as proposi¢cbes do manifesto da UNESCO sobre Bibliotecas
Publicas' (1994), que define como 'porta de acesso local a informacao’[...] [mas sao]
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0s servigos é que vao conferir & biblioteca sua dindmica, sua capacidade de transpor
a métrica e estabilidade de seus acervos, permitido a concretizacdo de sua ‘funcao
social' [...] (RASCHE; VARVAKIS, 2006, p. 128-137).

Deste modo, o projeto intitulado ‘BibTranscol’ (Biblioteca Transcol) sustentou-se
atraves das acOes voltadas a instalacdo de modulos de locacdo de livros nos terminais do
Sistema Integrado de Transporte Coletivo Urbano Municipal e Intermunicipal de Passageiros
da Regido Metropolitana da Grande Vitoria (TRANSCOL). Os interessados se cadastram nas
préprias bibliotecas e podem locar gratuitamente as obras do acervo.

O presente artigo pretende abordar o seguinte problema: quais as ‘percepcdes e
expectativas’ da comunidade usuaria das Bibliotecas Transcol (BibTranscol) de Vila Velha
sobre o servico ofertado. O objetivo geral da pesquisa € averiguar a expectativa e a percepcao
dos associados da BibTranscol quanto a qualidade dos servigos prestados nos terminais
TRANSCOL de Sao Torquato, lbes, Itaparica e Vila Velha - tendo como foco o olhar da
clientela destes servicos. Em tempos atuais a importancia atribuida a qualidade em servigos
vem acentuando, o que pode ser observado no crescente nimero de estudos sobre a gestdo da
qualidade e seus recorrentes enfoques em estudos organizacionais; afinal, as instituicdes
buscam a entropia negativa, ou seja, sobreviver - e transformar para favoravel a imagem da
instituicdo junto a seus publicos prioritarios (MIGUEL; FREIRE, 2016).

A metodologia utiliza uma releitura da abordagem tedrico-metodoldgica Servqual
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985). A métrica Servqual foi idealizada do
conceito de gaps, obtidos pela comparacdo da expectativa com a percepcdo que se tem de
‘algo’, que pode ser visto num ‘termOmetro’ € esse paradigma envolve a "esquematizacdo do
construto da 'qualidade de servicos' apresentando, situacdes [Confiabilidade, Tangibilidade,
Sensibilidade, Seguranca e Empatia] em que podem ocorrer uma lacuna entre as expectativas
e percepgoes da clientela” (CAMPOS; MIGUEL; CARVALHO, 2018, p. 87).

2 BIBLIOTECA PUBLICA E AS BIBTRANSCOL

A funcdo da biblioteca publica, segundo Almeida janior (1997) é levar informacao
para a sua comunidade de usuarios promovendo a construcdo da cidadania atraves da leitura e
possibilitando o conhecimento dos direitos sociais a todos os cidad&os.

A biblioteca publica é socialmente (til? Sem nenhuma dudvida, diriam muito [...]
Alguém pode contestar ser a informagdo a matéria e o produto das atividades de
uma biblioteca? Pode também ser contestado que a informagdo € poder, que a
informacdo possibilita uma reflexdo, uma revisdo de valores e posicionamentos,
uma nova postura em relagdo a sociedade? Em ndo havendo contestacdo, podemos
afirmar que, inegavelmente, a biblioteca publica é Gtil socialmente [...] (ALMEIDA
JUNIOR, 1997, p. 63).

Rasche e Varvakis (2006, p. 138) alertam que o grande desafio para 0s gestores da
biblioteca publica reside na capacidade de implantar servigos. Os autores também apontam
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que a "biblioteca publica, em situacdo de pouca utilidade, diz-nos que ha algo errado,
principalmente tendo em vista que a informagdo e o conhecimento cada vez mais S&o
elementos indispensaveis para a participacdo das pessoas na sociedade [...]" (RASCHE;
VARVAKIS, 2006, p. 138).

Evidencia-se que, no contexto social como um todo € preciso que "politicas publicas
sejam formuladas realmente com o intuito de aportar recursos financeiros e condicdes
materiais para que as bibliotecas funcionem com qualidade” (FERRAZ, 2014, p. 29). Por
conseguinte, Almeida Junior (1997) argui que a biblioteca publica surge a servigo das causas
sociais; e assim, deve ser reflexo e causa de transformacdes da sociedade e deve receber
influéncia, interferir, ser inicio, meio e fim das altera¢Ges sociais.

Moro, Estabel e Behr (2014, p. 59) apontam que “os profissionais que atuam na
biblioteca e os usuarios compartilham e constroem a biblioteca juntos, em um continuo
processo de colaboracdo e de cooperacdo”. Convém lembrar que a “biblioteca se transforma
em um espaco democratico e personalizado por meio da prestacdo de servicos de qualidade
que buscam satisfazer o usuario, permitindo que este se integre ao espaco e crie vinculos que
despertem o sentimento de pertenga” (MORO; ESTABEL; BEHR, 2014, p. 59).

Lancaster (1996) considera a biblioteca um organismo em ‘crescimento’, alias, uma das
cinco leis de Ranganathan (2009). Assim, ratifica-se que a biblioteca publica "desenvolve, no
século XXI, [um] papel fundamental para a participacdo social, articulacdo cidada, além de se
configurar como um equipamento cultural essencial na vida cultural dos municipios
brasileiros" (FERRAZ, 2014, p. 29).

Alinhada com essa perspectiva, a BibTranscol estd inserida na agdo governamental do
Estado intitulada ‘Leia Espirito Santo’ e surgiu com o designo de "abrir novos capitulos na
vida de quem viaja de 6nibus". Esse € um projeto do Estado do Espirito Santo, da Divisdo
Itinerante da Biblioteca Publica do Espirito Santo (BPES) que entra na agenda governamental
em prol de melhorias das areas de alta vulnerabilidade social (que muitas vezes sdo
demarcadas por uma espiral de violéncias urbana).

Atualmente, a BibTranscol atende a populacéo que circula diariamente em todos os
terminais de 6nibus do Sistema Transcol composto por 10 terminais rodoviarios [...]
O ndmero de pessoas que usam 0s Sistema Transcol mensalmente esta em torno de
15.506.463 de usuarios somados os 10 terminais, sendo uma média de 1.550.646
por terminal. O modelo evoluiu para estacbes climatizadas, com acesso a
bibliotecas digitais [...] (MAPA CULTURAL, 2017, p. 1).

"Com a Biblioteca Transcol, os passageiros estdo a minutos de qualquer destino™ - esse
é 0 lema estampado nas portas dessa instituicdo e se faz presente nos dez terminais (Quadro
1) do Sistema Integrado de Transporte Coletivo Urbano Municipal e Intermunicipal de
Passageiros (TRANSCOL) da Regido Metropolitana da Grande Vitéria (RMGV).
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Quadro 1. Rede de BibTranscol na Regido Metropolitana da Grande Vitoria (RMGV)

Local Terminal de instalagéo Criacéo Inicio das atividade
Itaciba 3° modulo 2008
Cariacica Campo Grande 4° moédulo 2009
Jardim América 5° modulo 2009
Carapina 8° mddulo 2010
Serra Laranjeiras 1° médulo 2007
Jacaraipe 10° modulo 2011
Séo Torquato 6° modulo 2010
Vila Velha Ibes 2° moédulo 2008
Itaparica 7° modulo 2010
Vila Velha 9° modulo 2011

Fonte: Elaborado pelos autores, com base em Miguel & Silveira (2017, p. 2029).

Cabe salientar que a primeira unidade BibTranscol foi instalada em 2007 no Terminal
de Laranjeiras no municipio de Serra. No inicio 0 modelo de biblioteca era duas portas
expositoras, em forma de 'banca de jornal'. Tempo depois, 0 modelo é adaptado para
contéiner até chegar a atual estrutura de estacBes climatizadas; nesse interim de uma década,
0 projeto passou por diversas adequacdes gerenciais, estruturais e contingéncias até firma-se
como principal agéo da BPES.

BIBLIOTECA TRANSCOL

Figura 1. BibTranscol Vila Velha — Terminal Clementino Barcelos Filho
Fonte: arquivo pessoal, Vila Velha, 2017

No municipio de Cariacica ha trés unidades, inseridas no terminal de Campo Grande
(Antério Filho), Itaciba (Aldo Alves Prudéncio) e Jardim América (Euclério de Azevedo
Sampaio); na cidade de Vila Velha ha quatro mdédulos, abrangendo a plataforma do Ibes
(Paulo Sobrinho), Itaparica (Juiz Alexandre Martins de Castro Filho), S&o Torquato (Floriano
Rangel Mendonca) e Vila Velha (Clementino Barcelos Filho); e no municipio da Serra estdo
distribuidas pelo terminal Carapina (Abedir Barbosa de Lima), Laranjeiras (José Geraldo
Motta) e Jacaraipe (Deputado Edson Vargas).
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2.1 Incurséo pela triade: qualidade, avaliacao e servigos

Nos dias atuais a buscar pela qualidade remete a um fator de sobrevivéncia para as
organizac0es, isto €, em sentido conotativo, a arte de "ver a floresta e as arvores™ (SENGE,
2009, p. 42). As definicdes para a "qualidade em servi¢os™ mais encontrada na literatura, em
geral, envolve a capacidade das organizacdes em satisfazer as necessidades da clientela
(OLIVEIRA; MOTTA, 2013)

Rey Martin (2000, p. 153) considera que os estudos de satisfacdo do usuario ndo séo
um mero indicador de desempenho, mas compreendem a um instrumento sinalizador da
qualidade institucional, permitindo aos gestores "antecipar ao constante processo de mudanca
do mundo da biblioteca e da informacédo" (apud ARTIGAS, 2016, p.103).

E no que tange a dificuldade da avaliacdo da qualidade dos servigos, Mello et al (2010,
p. 9) esclarece que devido "a intangibilidade, medir a qualidade de um servico é
frequentemente muito dificil. A medicdo normalmente é feita através da percep¢do do usuério
sobre o servigo prestado e a expectativa do servico que ele esperava receber". Sob o ponto de
vista do marketing, Oliveira e Motta (2013, p. 140) reportam que a "qualidade é uma variavel
complexa e resulta da relagcdo entre diversas varidveis simples. Visto de outra forma,
qualidade é um construto etéreo [...]". Por conseguinte, 0s autores apontam que "a qualidade
é um conceito relativo e ndo absoluto” e assim, expressa a satisfacdo das necessidades.

Os autores acima citados entendem que atualmente a ‘filosofia da qualidade’ sofre uma
transfiguracdo e, nesse sentido, o termo 'qualidade’ vem sendo "substituida por ‘valor'. Valor
diz respeito também a satisfacdo de necessidades, ou seja, produtos que tém valor sdo aqueles
capazes de satisfazer as necessidades dos consumidores aos quais sdo destinados. No entanto,
'valor' € um construto mais completo que ‘qualidade’ [...]" (OLIVEIRA; MOTTA, 2013, p.
140).

A qualidade percebida tem sido definida como uma relacdo entre as percepcdes
(importancia, qualidade desejada) e as Expectativas (performance percebida, desempenho) de
um servico (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985) e, pode ser mensurada
tomando como base a possibilidade de que o interagente ndo tem um Unico nivel de
expectativa para cada determinante mensurada e que a qualidade de servico e a satisfacdo de
servigo sdo construtos diferentes, mas que se relacionam (RODRIGUES, 2000).

A importancia da qualidade em servico é tal que o assunto se coloca como um dos
mais discutidos na literatura de marketing, uma vez que se busca, ndo apenas um
CONSeNso ao seu respeito, mas, principalmente, maneiras de organiza-la e transmiti-
la adequadamente]...] A percepcdo de qualidade pode ser considerada uma funcéo
do que o cliente obteve em relacdo as expectativas, do que esperava obter, ou seja,
diz respeito ao grau de dissonéncia entre a expectativa e o obtido [...] (OLIVEIRA,;
2013, p. 153).
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Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) o aspecto essencial da prestacdo de servico é
a compreensao de que o cliente pode ser uma parte ativa do processo. E de maneira
simplificada, Las Casas (2017, p. 6) esclarece que "é importante observar que 0S Servigos
possuem dois componentes de qualidade que devem ser considerados: o servi¢o propriamente
dito e a forma como ¢é percebido pelo cliente”.

Rozados (2004) assinala que sejam quais forem as necessidades ou as particularidades
de cada organizacdo, a avaliacdo de servicos é essencial para o planejamento, pois auxilia na
tomada de deciséo e, principalmente, na gestdo da qualidade. Porque sem qualidade corre-se
0 risco de perder o cliente, e por isso sdo importantes os diagnosticos. A avaliagdo da
qualidade dos servigos, de acordo com Las Casas (2017, p. 215), permite que as organizacoes
obtenham conhecimento acerca "das percepc¢des, reaces e atitudes dos seus clientes em
relacdo a entrega dos servigos. Os servicos podem ser avaliados em termos de varias
caracteristicas ou dimens@es".

Em suma, o "ideal na avaliacdo da qualidade de servicos compreende em igualar 0s
quocientes da expectativa dos clientes com a percep¢do dos mesmos, ou seja, que a diferencga
entre eles seja nula ou com pouca variagdo" (SOARES, SOUSA, 2015, p. 84). Conforme
aponta Lancaster (1996, p. 1), “uma avaliagdo ¢ feita ndo como um exercicio intelectual, mas
para reunir dados uteis para atividades destinadas a solucionar problemas ou tomar decisdes”.
Sendo assim, uma "avaliacdo € um elemento essencial da administracdo bem sucedida de
qualquer empreendimento” (LANCASTER, 1996, p. 15).

Lancaster (1996) assinala quatro motivos norteadores para se pensar na necessidade de
avaliacdo dos servicos na esfera de servicos bibliotecarios e assim, aponta que: (1) faz-se
necessario estabelecer uma escala para mostrar em que nivel de desempenho o servico esta
funcionando no momento; (Il) avaliar serve para comparar o0 desempenho de varias
bibliotecas ou servicos; (I11) o diagndstico serve para justificar de forma clara a existéncia da
instituicdo; e por fim (IV) com o resultado é identificar possiveis deficiéncias e/ou a
ineficiéncia dos servigos. O autor ressalta que a avaliagdo de um servigo de informagao “[...]
serd um exercicio estéril caso ndo seja conduzida com o objetivo especifico de identificar
maneiras de melhorar seu desempenho” (LANCASTER,1996, p. 8).

2.2 O instrumento Servqual

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) instrumentalizaram a escala Servqual de
multiplos itens para avaliar a qualidade dos servigos explorando a construcdo de uma métrica
(multiponto) utilizada para anélise geral da qualidade dos servigos prestados, e tal estrutura
de avaliacdo é embasada no uso da psicométrico de um escala do tipo Likert. Mello et al
(2010), Oliveira (2013) e Las Casas (2017) reportam que a abordagem Servqual é uma escala
concisa de multiplos itens com boa confiabilidade e validade, revelando-se um 'Qualitbmetro’
adequado para avaliar a satisfagdo dos clientes, uma vez que agrupa 0s construtos
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determinantes da qualidade e sua relagdo com a satisfacao.

A dimensdo da confiabilidade consiste na capacidade de realizar o que é prometido ao
cliente e padronizacdo no fornecimento de servico; a determinante tangibilidade (ou
tangiveis) consiste na aparéncia, as representacGes fisicas, ou seja, elementos fisicos como
equipamentos, instalacdes, pessoal e material de comunicacdo; a dimensdo sensibilidade
(transcrita algumas vezes como responsividade ou receptividade) envolve a disposicdo da
empresa, a pontualidade e a agilidade no atendimento, envolve o tempo de espera pelo
servico, a determinante segurancga (também assinada como garantia) esta relacionada a baixa
percepcdo de risco pelo cliente, sendo que estes aspectos sdo transmitidos pelos funcionarios
por meio do conhecimento e cortesia, juntamente com a competéncia da instituicdo e a
seguranca das intervencOes; a dimensdo da empatia envolve a atencdo personalizada e
cuidados individuais, no qual o cliente tem a sensacdo de que sdo especiais para organizacéo,
possibilitando o fornecimento de informacgdes adequadas as demandas do cliente e maior
comunicacdo (BERRY; PARASURAMAN, 1992).

O modo como os usudrios percebem essas cinco dimensfes/determinantes da qualidade
define se os clientes tiveram uma experiéncia com um servico de qualidade e se estdo
satisfeitos com o servico prestado. Afinal, o principal objetivo de uma avaliacdo de servicos é
melhorar os servi¢cos com base na opiniéo e necessidades dos usuarios (MIGUEL, 2017a).

3 METODO

A exigéncia por servicos de qualidade em unidades de informagdo (arquivos,
bibliotecas, museus, centros de documentacdo) remete a uma busca permanente por
instrumentos que possam avaliar o nivel de satisfacdo dos clientes. O modelo apresentado
neste estudo é uma adaptacdo da ferramenta Servqual para biblioteca publica.

Este estudo possui carater descritivo de natureza quantitativa e a amostra adotada foi
do tipo ndo probabilistica por conveniéncia. Seu delineamento € do tipo levantamento
(survey) com a utilizacdo de questionario semiestruturado disponibilizado entre os dias 23
janeiro de 2017 a 24 de marco de 2017, sendo o instrumento aplicado com o intuito de medir
e comparar o0 grau de importancia (expectativas; qualidade esperada) com a satisfacdo do
cliente (percepcéo; qualidade percebida). O instrumento foi aplicado ap6s o/a cliente sair do
modulo BibTranscol, pois segundo a abordagem tedricametodologica Servqual reporta que
somente pode avaliar quem de fato utilizou (teve contato) com o servigo.

O pré-teste foi com amostra de 24 associados da BibTranscol de Itaparica, no més de
novembro de 2016, com o objetivo de averiguar a clareza textual do questionario e o tempo
médio de resposta, obtendo-se um tempo medio de 7 minutos. O pré-teste teve como
finalidade de ratificar a eficacia do instrumento de coleta de dados em situacdes reais de
coleta, conforme recomenda Gil (2002), Hair (2009) e Lakatos & Marconi (2010).
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Para a coleta de dados utilizou-se a abordagem tedrico-metodoldgica Servqual, com as
dimensdes ou determinantes da qualidade adaptadas a realidade em estudo e aplicado aos
associados (de 18 anos ou mais). O roteiro de perguntas possuia trés perguntas sociometricas
(faixa etaria, etnia e estado civil) e vinte e dois pares de sentencas de opinido, elaboradas e
distribuidas entre as cinco dimensdes da qualidade para avaliar o grau de ‘percepgdo’ e
‘expectativas’ diante a ordem escalar de Likert.

Optou-se pela Likert de 5 alternativas (outras podem representar entre 4 e 10 itens)
correspondendo aos conceitos discordo totalmente (1), discordo (2), indiferente (3), concordo
(4) e concordo totalmente (5) pois foi a que melhor se adequou na fase de pré-teste de
instrumento.

Depois de concluir a coleta de dados, foi elaborado um banco de dados com o
levantamento e, os resultados foram tabulados para posteriormente andlise (estatistica
descritiva).

4 TABULACAO E ANALISE DE DADOS

Um total de 440 questionarios foram aplicados a populacéo estabelecida em estudo e,
foram considerados para analise os que tinham a resposta ‘Sim’ a questdo: ‘Utilizei os
servi¢os da BibTranscol’ e, portanto, validou-se 420 questionarios (95,45%) e assim, obtive-
se 105 em cada biblioteca da rede. “Convém relembrar que aplicacdo da abordagem teérico-
metodolégica Servqual requer uma prévia experiéncia com o servico a ser avaliado”
(MIGUEL, 2017b, p. 255).

A coleta de dados foi aleatoria e direcionada aos transeuntes que utilizaram o servico.
A amostra apresentou um equilibrio entre os sexos, sendo que 53,57% do total sdo do sexo
feminino e 46,43% masculino, conforme demonstrado na tabela 1.

Tabela 1. Perfil social dos participantes

Total | n.48 | n.57 | Total | n.45 | n.60 | Total | n.52 | n.53 | Total
% masc. | fem. % masc. | fem. % masc. | fem. %

63% 26 30 | 53% 22 37 | 56% 31 30 | 58%

30% 18 20 | 36% 19 23 | 40% 19 22 | 3%

7% 4 7 10% 4 0 4% 2 1 3%

67% 27 27 | 51% 26 31 | 54% 30 20 | 48%

30% 17 29 | 44% 14 26 | 38% 17 32 | 47%

4% 4 1 5% 5 3 8% 5 1 6%
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35 34 66% | 27 32 56% | 32 34 63% 32 41 | 70%

10 14 23% | 19 17 34% | 8 23 30% 11 11 | 21%

5 7 11% | 2 8 10% | 5 3 8% 9 1 10%

Fonte: pesquisa de campo

No grupo feminino, a maioria se encontrava com menos de 30 anos (58,67%),
declararam-se brancas (51,11%) e solteiras (62,67%). Entre os homens, a maioria assinalou
faixa etaria de 30 anos ou menos (56,41%), declararam-se de etnia branca (59,49%) e
solteiros (64,62%).

4.1 Expectativas e percep¢ao

Em relacdo as expectativas dos clientes e percepcBes quanto aos servicos prestados
pelas BibTranscol, identificamos que o item mais importante na opinido dos participantes foi
“Facilidade dos funcionarios em se comunicar”’, com 88,10% das respostas,
desafortunadamente também foi este o indicador com a menor satisfacdo, com apenas
27,14% das respostas marcando a op¢ao referente a “muito satisfeito”. O segundo de
expectativa mais elevada ¢ atribuida a questdo “Funciondrios acessiveis e gentis”, com
85,71% das respostas. No tocante a essa esfera da expectativa, esses dois itens obtiveram dos
associados em média uma elevada pontuacdo (entre 3,90 e 4,80 em uma escala de cinco
pontos), 0 que indica que os fatores selecionados para a pesquisa sdo realmente relevantes
para comunidade usuaria.

Entre os itens apontados como de “maior percep¢ao”, o primeiro deles, com 71,90%
das respostas foi “Funcionarios t€ém conhecimento para responder as questdes”, € o segundo,
com 60,71%, “Instalagdes fisicas com visual atraente”. E reportando a esfera da satisfagdo, os
interagentes atribuiram as questGes em estudo, uma pontuacdo média variante entre 3,65 e
4,60, apontando em todos os 22 itens avaliativos uma pequena diferenca entre a expectativa e
0 desempenho dos servigos.

A tabela 2 apresenta a média da pontuacéo recebida pelos indicadores da qualidade de
servigo a respeito das métricas expectativas e percepc¢des, agrupados por dimensao:

Tabela 2. Expectativas e Percepcdo por Dimensdo (em uma escala de 1 a 5)

Masculino | Feminino | Média | Masculino | Feminino | Média | Média|
Confiabilidade 4,70 4,60 4,65 4,30 4,30 4,30 0,35
Tangibilidade 4,30 4,70 4,51 4,05 4,20 4,13 0,38
Sensibilidade 3,90 4,40 4,17 3,65 3,65 3,65 0,52
Seguranga 4,80 4,80 4,80 4,60 4,55 4,57 0,23
Empatia 4,30 4,50 441 3,75 3,60 3,67 0,74

Fonte: pesquisa de campo
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As determinantes da qualidade também podem ser analisadas sobre a Oética da
identidade de género; o painel apresentado pela tabela 2 mostra uma paridade quando
pensamos na dimensdo Seguranca (assurance) a qual obteve média de 4,80; e isso indica que
tal determinante é a preferida pelos respondentes que utilizam alguma BibTranscol em itens
de satisfacdo mais elevados (4,57) apresenta-se condizendo a um bom desempenho.

4.2 Anélise de Quadrantes e de Gaps

Nitecki e Hernon (2000) recomendam a Anélise de Quadrante (matriz importancia e
desempenho), que consiste em uma correlacdo grafica que facilita a visualizacdo das
informacdes (em quatro areas), compreendendo, uma ferramenta tedrico-metodoldgica para a
estratégia organizacional.

A analise da matriz se constroi pela funcdo bidimensional em que as expectativas
(importancia; desejos) ¢ mostrada pelo ‘eixo x’ e, se atribui ao ‘eixo y’ as Percepcdes
(satisfacd@o; necessidades). Considerado a ilustracdo a seguir, o posicionamento dos 22
atributos da qualidade sinalizam por exemplo, que um item situado no Quadrante | t¢ém alta
importancia e um alto desempenho (satisfacdo) e isso representa uma possivel vantagem
competitiva organizacional.
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L]
e, 3
oﬂ- ®a &
L ] [ Y
4,00 .‘ @
L
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&
|
£
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Figura 2. Analise de Quadrantes Dimensdes da 'Qualidade em Servigos'
Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Nessa pesquisa houve uma concentracdo no quadrante 1 (manter) de todos os vinte e
dois atributos da qualidade e, isso sugere que os associados veem todos esses atributos como
sendo altamente importantes e bem desempenhados pelas BibTranscol de Vila Velha.

Outro possivel esquema de interpretacdo dos dados e, largamente utilizado em
pesquisa € conhecido como 'Anélise de Gaps'. O modelo gap da qualidade corresponde a
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abordagem necessaria para projetar os dados coletados e classificar a qualidade dos servigos
conforme a avaliacdo dos interagentes acionados.

O formato de duas seccGes do instrumento de coleta de dados, demarcando duas zonas
(expectativas e as percepc¢des) de sentidos demonstra que Servqual oferta eficacia métrica
para apurar o construto da qualidade. Miguel e Freire (2016, p. 112) apontam que a analise de
gaps € uma boa maneira para apresentar os resultados da pesquisa e, o calculo mediante a
aplicacdo da seguinte férmula: "Gap = Satisfacdo - Importancia".

Para calcular gap model as médias, as pontuacbes (de 1 a 5) de cada assertiva foram
somadas e divididas pelo nimero total de respostas (420, eliminado 20 que assinalaram ndo
ter utilizado o servico/atendimento), tanto para 0 quesito Percepcdo como para 0 quesito
Expectativa; a seguir foi calculada a diferenca entre as duas diretrizes de analise, obtendo-se
assim, 0 gap por questdo. “Funcionarios tém conhecimento adequado para atendé-lo”, obteve
0 menor gap da pesquisa, ou seja, 0,10; ao contrario de “Funciondrios entendem suas
necessidades especificas”, cujo gap foi calculado em 0,95, o maior hiato entre 0s servicos
adicionados na pesquisa.

Nitecki e Hernon (2000) assinalam em seus estudos que as pontuagdes de gaps entre 0
e -1 ndo superam as expectativas (exceléncia), contudo sinalizam se o desempenho do servico
vai ao encontro dos anseios da comunidade usuéria, pode-se atender (Figura 3) que 0S
interagentes das BibTranscol percebem um servico padrdo e, auferem um tom de qualidade
em perspectivas positiva ao servico prestado pela rede bibliotecéria.

\
Tangibilidade

Sensibilidade
Seguranca
Empatia

Confiabilidade

-1,05 -0.85 -0,65 -045 -0,25 -0,05

Figura 3. Grafico dos gaps por dimensGes
Fonte: o(s) autor(es); pesquisa de campo

Pode-se averiguar que os hiatos ente o ‘servico desejado’ e o de ‘fato encontrado’
abrange em essencial a dimensao ‘empatia’ (|0,74|) e a ‘sensibilidade’(]0,52). Os interagentes
desse estudo apontaram que ha um descuido com as esferas receptividade e empatia; essa
remete "a atencdo e o carinho individualizados proporcionados aos clientes” (BERRY;
PARASURAMAN, 1992, p.30) e; aquela, expressa "a disposi¢do para ajudar o cliente e
proporcionar com presteza um servico™ (1992, p.30).
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Diante essa acepgdo e considerando os achados apontando que a dimensbes de
seguranca (4,57) e confiabilidade (4,30) representaram os atributos com maior grau de
satisfacdo e que nas dimens@es de sensibilidade (3,65) e empatia (3,67) estavam inseridos 0s
atributos com menores niveis de satisfacdo, verifica-se portanto que a pesquisa reitera a
importancia dos servicos bibliotecondmicos contarem com instrumentos de avaliacdo que
consintam a seus gestores planejar melhorias e apontarem a necessidade de adequar o
processo de desenvolvimento de servicos.

Nesse sentido, Las Casas (2017, p. 189) alude que "a empatia, a capacidade de se
colocar no lugar dos outros é o respeito ao cliente. Saber onde se pode ir. Considera-lo como
ser humano, valoriza-lo dentro dos principios basicos da moral humana" (2017, p. 189) e
somente assim, conquistando a admiracao e o cuidado com o ser que a qualidade total podera
ser alcancada.

5. CONSIDERACOES FINAIS

A metodologia utilizada nesta pesquisa, por meio da aplicacdo de uma adaptacdo do
modelo Servqual torna vidvel obter uma mensuracdo geral da qualidade dos servicos por
meio da média da pontuacdo obtida entre o grau de percepcdo e o grau de expectativa. E
justamente o olhar dos passageiros de transporte coletivo de Vila Velha que direciona essa
analise sobre a qualidade dos servicos prestados por quatro Bibtranscol (no bairro Ibes,
terminal Paulo Sobrinho; em Itaparica, terminal Juiz Alexandre Martins de Castro Filho; em
S&o Torquato, terminal Floriano Rangel Mendonga; e a instalada no terminal de Vila Velha;
Clementino Barcelos Filho).

E de extrema importancia o conhecimento das expectativas e das percepcbes de
qualidade dos servigos prestados, pois possibilita que as unidades de informacédo tenham um
indicador detalhado em cada ambiéncia organizacional. Estas informacfes viabilizam a
projecdo de vindouras mudancas e melhorias no processo de desenvolvimento de servicos
com o objetivo de conquistar e reter interagentes reais e potenciais, diversificar acbes e
mudar a realidade.

Os resultados demonstraram que o objetivo do estudo foi atingido, 0 modelo adaptado
Servqual torna-se um instrumento apropriado para medir a qualidade dos servicos prestados a
partir da perspectiva dos clientes da biblioteca publica (BibTranscol). Ao encontro do que
aponta Almeida Janior (1997, p. 77), compreendemos que muitas vezes "a visdo que se tem
da biblioteca é, normalmente, de algo estatico, pacato, sem dinamismo. Mas, a biblioteca
pode e deve ser exatamente o contrario".

Por meio dessa pesquisa foi possivel constatar que os respondentes percebem
positivamente a qualidade, mas ha descuidos da instituicio com a questdo empética da
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qualidade. Advém registrar que o agravamento das lacunas gera insatisfagdo e, o célculo dos
gaps por dimensdes apontam as maiores discrepancias entres expectativas e percepgoes (gap
0,74). Isso expressa um ponto fraco, demonstrando a necessidade de se investir em
capacitacbes e treinamentos, em prumo a uma politica que promova o aperfeicoamento
continuo da equipe, juntamente incluindo o profissional bibliotecario para acompanhar os
planos e agdes.

Reiteramos que os clientes atendidos pela equipe estéo satisfeitos com o atendimento
prestado pela Biblioteca Transcol, citando a Seguranga (garantia) como uma das mais
importantes (4,80). A pesquisa ratifica que a métrica Servqual (com as devidas adaptacdes) é
apropriada para analisar a qualidade a partir das percepcOes e expectativas da comunidade
usuaria dos servicos.

As desvantagens do modelo padrdo remete a um questionario composto apenas por
perguntas fechadas, inviabiliza aos interagentes expressarem opinides, criticas e sugestdes
essenciais ao diagnostico. Para minimizar este problema, sugere-se a inclusdo de um campo
para resgatar apreensdes, sugestdes e criticas. Por conseguinte a ado¢do do modelo depende
do tipo de avaliacdo a ser desenvolvida, e de ajustes necessarios a ambiéncia pesquisada, 0
que pode ser implementado um questionario adequado pela incrementa advindas de
abordagens qualitativas.

Considera-se a limitacdo da pesquisa em termos da impossibilidade de realizar
generalizacOes, a adocdo de uma amostra ndo probabilistica impossibilita generalizacdo sobre
os achados empiricos para a populacédo de estudo. Outro dilema envolve o aprofundamento da
interpretacdo de dados pelo painel da identidade de géneros, que é um tema que envolve
pontos nevralgicos da ética em pesquisa aplicadas. Para estudos futuros, sugere-se um
refinamento dos métodos estatisticos (jus a robusta credibilidade e versatilidade da métrica),
uma vez que ndo se busca incluir no processo de desenvolvimento de servigos diferentes
maneiras de organizar e transmitir valor a gestao de alto padréo.

Registra-se ainda, através do que foi exposto, que todas as organizacdes, ndo s as
BibTrancol, mas as instituicdes em geral devem considerar que as expectativas de qualidade
da comunidade usuaria dos servicos e que estas expectativas sdo deterministicas na percepcao
do valor dos seus servigos. Assim, muitas sdo as possibilidades e destinos... ""se 0 século X1X
caracterizou-se pela construcdo de bibliotecas, o século XX ficou marcado por sua
destruicdo” (BATTLES, 2003, p. 157) e o presente século é pautado em sua transformacao,
superacgéo e viva construcdo de possibilidades.
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