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Resumo:

Objetivo - Esta pesquisa apresenta uma andlise de fatores de servico que impactam a
satisfacdo do cliente junto Biblioteca Roberval Cardoso, do Instituto Federal de Educagdo,
Ciéncia e Tecnologia do Sudeste de Minas Gerais (IF Sudeste MG), no Campus Barbacena,
Brasil. Método - Utiliza-se a proposta teorico-metodoldgica Servqual para diagnosticar as
determinantes da qualidade na prestac¢do de servigos. Importdncia e Satisfagdo estdo em foco
do olhar de alunos e ex-alunos, os quais avaliam a qualidade dos servicos da biblioteca
considerando trés determinantes: Tangibilidade, Confiabilidade e Seguranca. Resultados - As
técnicas de andlise empregadas foram a fatorial e a situacional dos gaps. Os resultados
indicam que o método é uma util ferramenta para a gestdo e a tomada de decisbes, sendo
pertinente para destaca pontos fortes e fracos de produtos e servicos prestados. Contribuicées
- Ressalta-se que a escala Servqual serve para apurar possiveis inconformidades e agi em prol
de inovagobes; logo a abordagem detém uma perspectiva estratégica que considera que a
qualidade ndo pode ser vista de forma isolada, mas integradora de boas prdticas e das
experiéncias exitosas. Por ser este um estudo de caso, as averiguagdes adicionais e em um
contexto mais amplo que o utilizado neste diagndstico é recomendado, no sentido de confirmar
conexoes deterministicas a estratégica de qualidade no segmento.
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Introducgao

Na realizagado de qualquer contacto do cliente com a organizagao — "momento
da verdade" — evoca alguns propriedades que servem para posicionar 0s servigos e
sédo deterministicos ao enfoque da qualidade em servigcos (LAS CASAS, 2017, p.
67). Assim os requisitos essenciais da qualidade expressam sinais centrais e
servem para situar o desempenho de servicos.

No campo da gestdo organizacional ha determinantes essenciais a prestagao
de servigos (MIGUEL; SOUSA; FREIRE, 2017), por exemplo: ) Aspectos Tangiveis
— abrange alguns pontos de confluéncia, aspectos fisicos que circundam a
prestagdo de servigos e envolvem os equipamentos, instalagdes e aparéncia dos
funcionarios; IlI) Confiabilidade — abarca prestar um servico de qualidade com
habilidade de prover o que é ‘esperado’ de forma segura e precisa; Ill) Seguranga —
envolve transmitir confianga e corresponde ao conhecimento e cortesia dos
funcionarios. _ )

Com esse painel, o presente estudo visa avaliar' as expectativas e
percepcdes dos discentes acerca da qualidade dos servigos prestados pela
Biblioteca ‘Roberval Cardoso’, do Instituto Federal de Educacdo Ciéncia e
Tecnologia do Sudeste de Minas Gerais — Campus Barbacena. Adota-se um
caminho metodoldgico apoiado na Abordagem Servqual" — um pressuposto tedrico
e ideoldgico validado por vastas pesquisas contemporaneas sobre servigos.

Sendo assim, o objetivo geral dessa pesquisa visa reconhecer a opiniao dos
discentes acerca das esferas 'importancia' e 'satisfacao’' e a relagcdo da prestagao
de servigos de qualidade pela Biblioteca Roberval Cardoso, do IF Sudeste MG. No
que tange os objetivos especificos visa: examinar as dimensdes/determinantes da
qualidade de servicos e identificar os hiatos na qualidade dos servigcos ofertados.

Materiais e Métodos

O ambiente analisado compreende a Biblioteca Roberval Cardoso pertencente
ao Instituto de Educacédo, Ciéncia e Tecnologia do Sudeste de Minas Gerais -
Campus Barbacena, MG. E nesse estudo adota a base metodolégica Servqual e, o
diagndstico constitui um estudo de carater descritivo e de natureza quantitativa. Em
suma, a pesquisa caracteriza-se como um Ssurvey — emprega um roteiro
semiestruturado aplicado online entre os dias 03 de outubro a 17 de novembro de



2018, adotando uma amostragem designada ‘bola de neve’, uma forma de amostra
nao probabilistica que utiliza cadeias de referenciagao.

O roteiro de perguntas abrange inicialmente trés perguntas sobre o perfil do
discente (faixa etaria, género, nivel de envolvimento com as NTClIs) e 15 questdes
(espelhadas em dupla coluna) utilizando a Escala Psicométrica de Likert. Ja a
construgao da segunda parte do instrumento de coleta de dados (quinze questdes)
emprega os preceitos da abordagem metodoldgica e tedrica Servqual, adaptado e
as questdes sob o prisma das dimensdes (tangiveis, de confiabilidade e
seguranga).

Os discentes do IF sudeste de Barbacena, usuarios da biblioteca, deveriam
assinalar uma opcao entre 1 e 5 da escala Likert para o item “importancia” e de
igual forma para as questdes focando o “desempenho” institucional.

Quadro 1. Questdes dimensionamento da importancia/expectativa dos servigos

Itens Conforme Dimens&o Da Qualidade Avaliada (Importancia/desempenho)

Tangibilidade Confiabilidade Segurancga

Q.1 Atualizacdo dos Q. 5 Fazer algo em Q.10 Funcionarios séo
equipamentos determinado prazo, quando consistentemente e corteses

Q.2 Aparéncia ou prometido. Q. 11 Credibilidade dos
apresentagdo funcionarios | Q. 6 Firmeza e solidariedade | trabalhadores
adequada/condizente ao na resolucdo dos problemas | Q. 12 Os funcionarios dominam as
ambiente educacional dos usudrios fontes de informag&o existentes
Q.3 Aparéncia e Q. 7 Confiabilidade, no Q. 13 Seguranga nas

visibilidade das instalagdes | sentido de poder depender transagdes/informacdes com os
fisicas da biblioteca funcionérios

Q.4 Instalagdes fisicas do Q. 8 Prestacgdo de servicos Q.14 Os alunos sentem-se
Campus adequadar no prazo prometido seguros nas interagtes com a
(conforto, climatizagéo, Q. 9 Precisao dos registros e | Instituicio

limpeza, iluminagéo e regulamento Q.15 Os funcionarios conhecem as
acustica) ao tipo de mantidos/estabelecidos necessidades informacionais dos
Servicos. usuarios

Fonte: os autores, com base em Parasuraman et. al (1985).

O questionario avaliado recolheu as respostas de 150 alunos de cursos do IF
Barbacena Sudeste MG que estdo ou passaram pela instituicido entre os anos
2016-2018 e informaram ‘Sim’ a indagacao: ‘vocé ja utilizou os servigos da
Biblioteca Roberval Cardoso?’. Sendo assim, a abordagem Servqual requer uma
prévia experiéncia com o servigo a ser avaliado (SILVEIRA; MIGUEL, 2018) e traz
principios organizacionais interessantes para se pensar painéis epistemoldgicos,
hermenéuticos e a construgéo de significados no ambito da Ciéncia da Informagao.

Apresentacao E Discussao Dos Resultados

Nessa secao apresentamos a contabilizagcdo dos itens analisados no estudo
com a finalidade de descrever, analisar e discutir a abordagem. As segdes a seguir
apresentam as medidas de posi¢des: média aritmética (Md); quartil (Q1; Q2; Q3;);
percentil (10%, P10; 90%, P90) e moda. A analise também utiliza as medidas de
dispersao (para ponderar o grau de variabilidade em torno da média), ou seja,
Desvio-Padrao (DP) e do Coeficiente de Variagao (CV).

i) Importancia e satisfacao



Uma analise dos resultados permite detectar os itens mais importantes
(expectativa) para a maioria dos discentes. Com a importancia, os itens da pesquisa
(tangibilidade, confiabilidade e seguranga) receberam dos respondentes uma
pontuacado média entre 4,80 e 3,60 de uma escala de cinco pontos.

Tabela 1. Dados do dimensionamento da importancia/expectativa

Q Md DP Cv % P10 o] Q2 Q3 P 80 K AS
Q.1 4,66 0,62 13,30% | 4.0 4,0 50 5,0 5,0 0,50 | -0,3
Q.2 4,62 0,78 16,89% | 4.0 4,0 50 50 5,0 0,50 | -0,2
Q.3 4,56 0,89 19,53% | 3.0 4,0 50 5.0 5.0 0,25 | -0.1
Q.4 4,60 0,64 13,98% | 4.0 4,0 50 5,0 5,0 0,50 | -0,2
Q.5 4,63 0,76 16,42% | 4.0 4,3 5,0 5.0 5,0 0,38 10,0
Q.6 4,15 0,95 22,88% | 3,0 4,0 4,0 5,0 5,0 0,25 |07
Q7 4,59 0,87 19,04% | 4.0 4,0 50 50 5,0 0,50 | -0,2
Q.8 4,20 0,77 18,44% | 3.0 4,0 4.0 5,0 5,0 0,25 106
Q.9 412 1,05 25,52% | 2,0 4,0 4,0 5,0 5,0 017 108
Q.10 | 441 0,84 19,09% | 4.0 4,0 50 50 5,0 0,50 | 0,2
Q.11 | 4,50 0,86 19,16% | 4.0 4.0 50 50 5.0 0,50 10,0
Q.12 | 461 0,68 14,81% [ 4,0 4,0 50 5,0 5,0 0,50 | -0,2
Q.13 | 4,28 1,11 25,89% | 2,0 4,0 50 5,0 5,0 017 |04
Q.14 | 4,63 0,63 13,57% | 4.0 4,0 50 50 5,0 0,50 | -0,3
Q.15 [449 0,75 16,60% | 4.0 4,0 50 50 5,0 0,50 10,0

Fonte: dados da pesquisa (2018). Nota*: Q = questao/assertiva; Md = média; Cv = coeficiente de
variagao ou desvio padrao relativo; K= Curtose (> 0,263 distribuigao platicurtica); AS = assimetria.

Dentre as quinze respostas apuradas (Tabela 1), sobreveio como item "muito
importante" na opinido dos discentes a questao dos ‘atualizacdo dos equipamentos’
(Q.1), que reporta em geral a modernizagdo da unidade de informagéo. Outra
verificagdo remonta a questao da insatisfagdo. Os itens ‘precisdo dos registros e
regulamentos [...] (Q.9) e ‘...] Resolugédo dos problemas dos usuarios’ (Q.6)
registram menor expectativa.

Tabela 2. Dados do dimensionamento do desempenho/percepg¢ao/satisfacao

Q Md DP Cv % P10 o] Q2 Q3 P90 | K AS
Q.1 3.91 1,18 30,23% | 2,0 4,0 4,0 50 50 [047 |12
Q.2 4,56 0,88 19.20% | 4.0 4.0 5.0 5,0 50 10,50 |-01
Q.3 3,92 1,07 27,40% | 2,9 4,0 4,0 5,0 50 (024 (12
Q4 4,00 1,01 25,33% | 2,0 4,0 4,0 50 50 [017 | 1,0
Q.5 3,83 1,61 41,89% [ 1,0 2,0 5.0 5,0 50 (038 |-02
Q.6 3,69 1,56 42,29% [ 1,0 2,0 4,0 5.0 50 (038 |-01
Q.7 4,18 1,39 33.27% | 1.0 4,0 5.0 5,0 50 [013 |06
Q.8 3,83 1,46 38,26% | 1.0 4,0 4,0 50 50 10,13 |13
Q.9 3,93 1,51 38.46% | 1.0 4,0 5.0 5,0 50 [013 |11
Q.10 | 3,83 1,61 41,89% [ 1,0 2,0 5.0 5,0 50 [038 |-02
Q11 | 414 1,50 36,26% | 1.0 4,0 5.0 5,0 50 (013 |07
Q.12 | 4,10 1,41 34.46% | 1.0 4,0 5.0 5,0 50 [013 |08
Q.13 | 4,19 1,37 32,78% | 1.0 4,0 5,0 5,0 50 [013 |06
Q.14 | 423 1,27 29,93% | 1.0 4,0 5.0 5.0 50 10,13 |05
Q.15 | 417 1,41 33.86% | 1.0 4,0 5.0 5,0 50 [013 |07

Fonte: dados da pesquisa (2018). Nota*: Q = questao/assertiva; Md = média; Cv = coeficiente de
variagao ou desvio padrao relativo; K= Curtose (> 0,263 distribuigao platicurtica); AS = assimetria.

Entre os itens indicados como de “maior desempenho” — satisfeito ou muito
satisfeito — o item ‘aparéncia ou apresentacao funcionarios adequados/condizente



ao ambiente educacional’ (Q. 2) se destaca no estudo de caso (P10); isso significa
que 90% dos estudantes dessa instituigdo avaliaram com uma meétrica igual ou
superior a escala 4 essa assertiva (DP = 0,88). Ainda em termos de desempenho o
item (Q. 14) ‘sentir-se seguro nas interacgdes [...] obteve média de 4,23.

ii) Andlises de gaps e quadrante

Para exibicdo dos resultados da pesquisa utilizando o Servqual um modo
adequado compreende a analise de gaps que sao respostas escalonadas de uma
média dimensional; assim, os gaps apuram os hiatos situacionais por meio da
seguinte equagao: Gap = Satisfagcado — Importancia.

Tabela 3. Importancia e desempenho por determinante da qualidade

Dimenséao Importancia Desempenho |Gap|
Tangibilidade 4,61 4,10 0,51
Confiabilidade 4,34 3,89 0,45
Seguranga 4,49 4,11 0,38

Fonte: dados da pesquisa, 2018.

A tangibilidade € a dimenséo preferida pelos discentes do campus Barbacena;
assim é pertinente destacar que em tal esfera consta-se também uma acentuagao
em termos de gap (|0,51|) o que indica nenhuma anormalidade no que se espera de
um servico de qualidade, lacunas superiores (> 1 pontos) sdo a que indicam
situacdes criticas.

Assim, o diagnéstico aponta que as assertivas tem importancia (> 4 pontos),
ou seja, a comunidade usuaria respondente indica satisfagdo quanto aos servigos
da biblioteca, sendo o desempenho apurado em duas esferas (Tangibilidade 4,10 e
Seguranga 4,11) mostra-se condizente como o foco da qualidade de servigos -
angariando uma pontuagdo meédia (> 4 pontos). Verifica-se também que a maior
lacuna situa-se na dimensé&o tangibilidade - ‘Q1. Atualizagdo dos equipamentos’.

Conclusoes

A problematica da qualidade dos servigcos na Biblioteca Roberval Cardoso, do
IF Sudeste MG foi o ponto de analise neste estudo, o qual oportunizou capturar as
percepgdes e as expectativas dos usuarios sobre 0s servigos prestados e sobre a
prépria imagem e papel da organizagao.

Por meio da métrica Servqual extraem- se dados relevantes sobre o
desempenho e suas correlagdes com as dimensdes da qualidade em um espaco de
memoria, informacgao, educagao e cidadania.

De modo geral, as analises dos resultados dos dados estatisticos descritivos
das trés dimensdes permitiram concluir que, a dimensao tangibilidade composta de
quatro assertivas apresentou a média geral das expectativas de 4,61e de
percepgoes de 4,10 e resultante gap de |0,51|. Isso mostra que a biblioteca esta
muito proxima de alcancar a exceléncia (alta performance) no que tange a
prestacido de servigos de qualidade.

Em suma, a avaliagdo consiste em uma ferramenta de aproximacado e de
percep¢do entre os usuarios da Biblioteca Roberval Cardoso do Campus
Barbacena. Assim sendo, fica evidenciado que, para um bom desempenho nos



servigos requer ter avaliagdes de forma continuada para implementar melhorias em
diversas bibliotecas da Rede Federal de Educagao Profissional, Cientifica e
Tecnoldgica pelo pais.

Contudo, convém ressaltar que os resultados sao limitados a este estudo e,
aspectos de compreensao, aplicabilidade e interpretacdo versam o processo de
desenvolvimento nos trés construtos pesquisados. Ao final da pesquisa, observou-
se que sao muitos os desafios formados concerne a relagédo inerente a aspectos
tangiveis, sendo dever dos espagos de informagéo ressignificar as dimensdes da
qualidade, desmistificando exigéncias para consubstanciar a melhor configuragao
em tal ambiéncia.

Assim, conhecer o que o cliente espera € o primeiro e possivelmente o mais
importante passo na prestacdo de um servico de qualidade. Nesse sentido, a
pesquisa realizada tornou-se como um exercicio eficaz na identificacdo de meios
para melhorias no servigo de informacéo.
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'As percepcdes da comunidade usuaria continuam sendo um problema critico e as organizacdes
devem estabelecer a importancia do processo de gestdo da qualidade para a devida sobrevivéncia e
sustentabilidade exitosa de seus espagos de memdria e informagé&o.

" A carta de servigos do IF sudeste de MG ratifica que a educagéo de qualidade é a que atende as
necessidades de cada aluno e propicia o desenvolvimento, as habilidades e o avanc¢o nos objetivos
individuais. A Organizacdo Didatico-Pedagdgica, Biblioteca, Corpo Docente e Tutorial, Infraestrutura
s&o essenciais para efetivagio da qualidade nesse ambito.

" O Servqual pode ser aplicavel em uma vasta confluéncia de servigos, por meio de um roteiro capta
as expectativas/percepgdes e averiguar as lacunas (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).



