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RESUMO

Este trabalho identificou o nivel de satisfagdo de 10% dos usudrios reais, da area
de Ciéncias Agrarias e de Tecnologias da Universidade Estadual de Ponta Grossa,
com o objetivo de levantar a percep¢do dos mesmos em relacdo a qualidade
percebida nos servigos oferecidos pela Biblioteca do Campus de Uvaranas. Foram
avaliadas as variaveis: espaco fisico, atendimento, acervo e servidores sob a visdo
das categorias: alunos de graduagéo, professores e servidores, representados por
90 sujeitos. O instrumento utilizado na metodologia foi a entrevista com sele¢do
dos sujeitos aleatoria. A partir disso, pode-se identificar algumas oportunidades
para a Biblioteca qualificar seus servigos e satisfazer as necessidades de seus
usudrios, e as conclusoes desta andlise poderao orientar possiveis a¢oes futuras.
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ABSTRACT

This study identified the level of satisfaction of 10% of actual users of the
Agricultural Science and Technology sector at the Ponta Grossa State University
in order to know about their perception in relation to the quality of the services
offered by the library of the Uvaranas Campus. The variables: physical space,
service, collections and staft were analyzed by undergraduate students, teachers
and workers represented by 90 subjects. The selection of the subjects interviewed
followed a random procedure. The study identified the aspects that need
improvement so that the library has more quality and its services meet the needs
of their users. The conclusions of this analysis can be used as guidelines for future
actions.
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Introdugao

As bibliotecas universitarias, como orgaos de
apoio ao ensino, a pesquisa e a extensao, estruturam
seus recursos € servi¢os buscando a satisfacdo de
seus usuarios. Estabelecem em suas missdes atuar
como mediadoras entre a informagao e a comunida-
de universitaria, promovendo a sua interagdo com
o universo dos materiais bibliograficos existentes a
disposicao.

Portanto, realizar estudos que busquem iden-
tificar o nivel de satisfacdo dos mesmos torna-se im-
portante para obter um feedback e avaliar se vem
atendendo e suprindo suas reais necessidades e veri-
ficando se suas metas estdo sendo atingidas.

Deve-se considerar também o nivel de efi-
ciéncia de seus servicos que, segundo Lancaster
(1996), estabelece quao bem os servigos satisfazem
a demanda.

Conhecer o nivel de satisfacdo dos usuarios
pode indicar os fatores que estdo influenciando po-
sitiva ou negativamente o andamento dos servigos
da biblioteca, afinal as bibliotecas universitarias,
desde os mais remotos tempos, desempenham papel
importante na fun¢do de preservar e disseminar co-
nhecimento onde um elemento importante ¢ o bom
atendimento, o que promovera um conceito alto
para a mesma. Também ¢ indispensavel que todos
os funcionérios conhegam bem os setores, pois na
falta de algum funcionario, nao ficara prejudicado o
seu funcionamento, afirma Prado (2003).

Conforme destaca Schweitezer (2007) as bi-
bliotecas sdo distribuidoras de informagao, desem-
penhando papel fundamental no desenvolvimento
da sociedade, ocasionando transformacgdes cientifi-
cas, tecnoldgicas e educacionais em diversas areas
do conhecimento.

Assim, gerenciar uma biblioteca ndo serve
apenas para mudar ou estabelecer o papel da mes-
ma, mas sim para promover uma ampla discussao
entre bibliotecarios e usuarios, com o objetivo prin-
cipal de estabelecer uma nova relagao entre os mes-
mos, com propositos claros, definidos a partir das
necessidades reais de cada grupo.

A partir de uma nova filosofia, voltada para a
apresentacdo de servigos com alto nivel de qualida-
de, evitando-se o retrabalho e o desperdicio e indo
ao encontro dos interesses, desejos ¢ necessidades
dos usuarios, ¢ possivel definir procedimentos para
um atendimento adequado.

O gerenciamento dos recursos, e principal-
mente do capital humano em bibliotecas ou centros
de informacao de sucesso, exige por parte dos res-
ponsaveis em cargos de dire¢do, postura de lider — o
lider sabio — ¢ esse o perfil profissional do terceiro
milénio, um lider com valores éticos, que seja res-
peitado e que saiba respeitar a equipe, liderando
mais pelo exemplo de que pela ameaca de punicao
(OLIVEIRA, 2000).

Em relagdo ao Bibliotecario observa-se uma
nova atitude deve ser adotada no sentido de ofere-
cer aos clientes servicos com qualidade, rapidez e
atualidade, sendo para isso necessario investir no
treinamento de recursos humanos e, assim, esta-
belecer uma nova cultura no ambiente de trabalho
(RAMOS, 1999).

A adocdo da filosofia da qualidade torna-se
necessaria para uma gestdo mais eficaz das biblio-
tecas e para garantir a sua sobrevivéncia diante das
exigéncias cada vez maiores dos usudrios, que tem
a facilidade de comparar diferentes unidades e ser-
vigos de informagao mediante o uso das tecnologias
de informagao disponiveis.

Para Penniman (1993 citado por LANCASTER
(1994, p. 10):

Precisamos planejar uma mudanga na nossa orien-
tacdo, de guardides dos livros para guias através
do universo do conhecimento. [...] A habilidade
dos bibliotecarios de serem criativos, € de se mo-
verem para fora da biblioteca, e para dentro de
papéis mais amplos da informagao, nos dara a me-
dida do bibliotecario do futuro.

Na sociedade do conhecimento, mais do que
um intermediador entre a informacgao e o usuario, o
bibliotecario sera um refinador de informacao, as-
sim contribuindo para a redugdo do tempo do usua-
rio na recuperagdo da mesma, pois a mais utilizada
tecnologia — Internet — possibilita o acesso a bilhdes
de informacdes, e o especialista da informacao co-
nhece os melhores caminhos para obter maior efica-
cia na busca. (OLIVEIRA, 2000).

Ao abordar uma discussdo sobre o0 Moderno
Profissional da Informag¢dao (MIP), Mason (1990
citado por GUIMARAES. 1998, p. 21) caracteriza
esse profissional como “aquele que ¢ capaz de
fornecer a informagdo certa, da fonte certa, ao
cliente certo, no momento certo, da forma certa, e
um custo que justifique seu uso.”
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Para atingir de fato suas finalidades e respon-
der as reais necessidades de sua clientela, a biblio-
teca precisa estar preparada administrativa e tecni-
camente, ter sua missao, propdsitos e objetivos bem
definidos, dispor de um bom acervo bibliografico,
ampliando pela possibilidade de acesso remoto na
obtencao da informacgao, contar com pessoal capaci-
tado e em numero suficiente, dispor de equipamen-
tos e materiais necessarios (RAMOS, 1999).

Em relagdo aos usudrios a primeira vez que
se ouviu falar da relagdo usuario-bibliotecario regis-
trada pela literatura data de 1876, na Conferéncia
historica de bibliotecarios, Samuel Swett Green, da
Worcester Free Library apresentou sua preocupacao
em estabelecer comunicagdo pessoal (ROTHSTEIN,
1995). Tal preocupacao vem evoluindo ao longo do
tempo até os dias de hoje, nos quais o usudrio passa
a ser visto como cliente.

Diversos estudos vém sendo realizado bus-
cando analisar métodos ¢ satisfagdo dos usuarios.

Pinheiro e Godoy (2002) analisando qualida-
de em servicos e a satisfacdo dos usuarios em Bi-
bliotecas Universitarias estabelecem o objetivo de
conhecer a realidade vivenciada no interior dessas
bibliotecas a fim de agregar conhecimentos que
contribuam no aperfeicoamento das atividades exe-
cutadas e na flexibilizacdo e organizacao interna do
gerenciamento da informacdo. Investiga o grau
de satisfacdo e insatisfacdo em relacdo aos seguintes
indicadores: atendimento, servigos, acervo biblio-
grafico e condigdes fisicas das bibliotecas. Con-
cluem que para apresentar um servico de qualida-
de, precisa-se de quadro de funcionarios treinados,
comprometidos, motivados, com boa remuneragao
e ferramentas de trabalho atualizada e adequadas as
atividades de trabalho.

Outro estudo interessante ¢ de Baptista e
Cunha (2007) que aborda a trajetoria historica de
estudo de usudrios, a partir da década de 1960, co-
mentando as fases quantitativas e qualitativas com
as vantagens e desvantagens dos principais métodos
e coleta de dados. Os autores concluem que as me-
todologias devem ser usadas de acordo com o tipo
de pesquisa a ser desenvolvida e que ndo ¢ a meto-
dologia que determina a pesquisa e sim o problema
que se pretende resolver.

Baptista ¢ Leonardt (2011) apresentam uma
pesquisa de satisfacdo de usudrios, com o objetivo
de levantar a percep¢ao dos usuarios em relacdo a

qualidade percebida nos servigos oferecidos pela
Biblioteca da Universidade de Caxias do Sul. Os
resultados dao subsidios para a Instituicdo qualifi-
car seus servicgos e satisfazer seus usuarios em agdes
futuras.

O estudo de Silveira et al. (2012) analisa a sa-
tisfacdo e perfil do usuario buscando obter um me-
lhor perfil dos alunos da Institui¢do e suas impres-
sOes sobre o acervo e servicos oferecidos.

Material e métodos

O universo desta pesquisa foi constituido de
usudrios da Biblioteca do Campus de Uvaranas do
Setor de Ciéncias Agrarias e de Tecnologia, com-
posto por 906 inscritos, sendo 836 alunos de gradu-
acdo, 8 funcionarios e 62 professores. A amostra foi
fixada em 10% deste universo, representada por 90
usuarios.

O instrumento de coleta de dados foi a entre-
vista estruturada composta de perguntas fechadas
que buscaram identificar os indices de satisfacdo
dentro de cinco niveis de intensidade: totalmente
insatisfeito, insatisfeito, satisfeito, totalmente satis-
feito e ndo sei, cujo instrumento foi baseado no tra-
balho de Baptista e Leonardt (2011).

A seleg@o dos usudrios para entrevista foi ale-
atoria e a tabulacdo dos dados obedeceu a sequéncia
das questdes da entrevista.

Resultados e discussao
Categorias de Usuarios
As categorias contempladas neste estudo fo-

ram alunos de graduacdo, professores e servidores
discriminados conforme tabela 1.

Tabela 1 - Categoria de Usuarios do Setor de Ciéncias

Agrarias e de Tecnologia da Biblioteca do

Campus de Uvaranas

S [ romn

CATEGORIA n° % n° %
Professores 06 10 62 6,84
Alunos de Graduagao 83 10 836 92,27
Servidores 01 10 08 0,88
Total 90 10 906 100

Fonte: O autor.
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Quanto a categoria de usudrios, foi constatado
que a maioria, 836 (92,27%), eram alunos de gra-
duacdo; 62 (6,84%), professores; 8 (0,88%), fun-
cionarios.

Espaco Fisico da Biblioteca

Para analise do espago fisico da Biblioteca fo-
ram investigadas trés variaveis: adequacdo dos es-
pacos, estrutura geral e salas de estudos.

O grau de satisfagdo dos usuarios dos segmen-
tos estudados estdo demonstrados nos graficos 1 a 3.

A adequagdo do espago fisico e a estrutura ge-
ral foram consideradas satisfatérias para 69% dos
alunos respondentes, apresentando percentuais qua-
se proporcionais, de 18% e 20%, para a insatisfacao
em relagcdo a essas variaveis. A variavel sala de es-
tudos apresentou um maior percentual dividido em
opinides que variaram entre insatisfeito (43%) e sa-
tisfeito (33%), destacando-se ainda 12% de alunos
que encontram-se totalmente insatisfeitos com sala
de estudos do ambiente fisico da Biblioteca.

Grifico 1 - Espaco Fisico da Biblioteca — grau de satisfagdo dos alunos de graduagao
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Grifico 2 - Espaco Fisico da Biblioteca — grau de satisfagdo dos professores
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Para a categoria professores o item adequagao
dos espagos divide as opinides em propor¢des iguais
(33%) entre os niveis de totalmente satisfeito a satis-
feito. A estrutura geral divide a opinido também em

percentuais idénticos (50%) entre os niveis satisfei-
to e insatisfeito e em relagdo as salas de estudo para
67% que demonstram satisfacdo 33% ndo sabem es-
tabelecer um nivel de satisfacao.
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Grifico 3 - Espaco Fisico da Biblioteca — grau de satisfacdo dos servidores
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Unanimamente a categoria de servidores en-
contra-se insatisfeita em relagdo ao espago fisico da
Biblioteca nas variaveis analisadas.

Atendimento da Biblioteca

Para analise do atendimento da Biblioteca

foram consideradas as seguintes variaveis: rapidez,
servigos da Internet, servigos de recepgao, servigos
de empréstimos, horario de atendimento e divulga-
¢do de informagdes.

O grau de satisfacdo dos usuarios dos seg-
mentos estudados estdo demonstrados nos grafi-
cos4ab.

Grifico 4 - Atendimento da Biblioteca — grau de satisfagdo dos alunos de graduagéo
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A maioria dos alunos de graduacdo, indica-
ram o nivel satisfeito para as variaveis analisadas
em percentuais que variaram de 68% a 46%. Des-
tacando-se maior satisfagdo com servigos de recep-
¢do, rapidez e servigos de empréstimo e em menor
percentual para divulgagdo de informagdes. O nivel
de insatisfacdo foi indicado em percentuais que va-
riaram de 28% a 11%, principalmente para divul-
gacdo de informagdes e servigos da internet. O ni-

vel de totalmente satisfeito obteve uma distribui¢ao
percentual que variou de 28% a 14%, destacando-se
principalmente horario de atendimento, servigos de
empréstimo, servigos de recepg¢ao, rapidez € um me-
nor percentual para servicos internet.

Os dados obtidos demonstram uma propor-
cionalidade proxima entre os niveis de satisfacdo,
porém deve-se observar que todos os niveis obtive-
ram algum indice percentual.
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Grafico 5 - Atendimento da Biblioteca — grau de satisfagdo dos professores
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Para os professores os niveis de satisfagcao va-
riaram entre 66% a 17% entre as variaveis. Rapidez
atingiu o maior indice de satisfagdo (66%), de-
monstrando ainda haver em percentuais propor-
cionais (17%) niveis de insatisfacdo e satisfagdo
total. Servicos da Internet apresentaram niveis va-
riados proporcionalmente predominando (33%) to-
talmente satisfeito ¢ satisfeito. Para servigos de re-
cepcao apesar de 50% estarem satisfeitos e 33%
totalmente satisfeitos, ainda hd um percentual de 17%

insatisfeitos. Em relacdo ao horario de atendimento
destacou-se 33% totalmente insatisfeitos. O item
divulgacdo das informacdes atingiu o maior per-
centual (66%) de insatisfacdo pelos docentes.

As variaveis parecem dividir as opinides dos
professores, identificando-se em dmbito geral que as
variaveis horario de atendimento e divulgagdo das
informagdes ainda ndo satisfazem da categoria de
professores.

Grifico 6 - Atendimento da Biblioteca — grau de satisfagdo dos servidores
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Em todas as varidveis analisadas em relagao
ao atendimento a categoria servidores encontra-se
satisfeita , demonstrando um equilibrio no nivel de
satisfacdo por este segmento usudrio da Biblioteca.

Acervo da Biblioteca

Para analise do acervo da Biblioteca foram

consideradas as seguintes varidveis: organizacao,
acervo de referéncia, acervo de livros e acervo de
periddicos.

O grau de satisfacdo dos usuarios dos seg-
mentos estudados estdo demonstrados nos graficos
7a09.
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Grifico 7 - Organizagao do acervo — grau de satisfag@o dos alunos de graduacao
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Na andlise do item organizacdo do acervo
os niveis de satisfagdo atingiram todos os niveis
de satisfagdo predominando principalmente o
nivel satisfeito (73% a 57%) em todas as variaveis
investigadas. Em relacdo a organizacao os niveis de
satisfeito e totalmente satisfeito atingiram os maiores
percentuais respectivamente (73% e 57%). Um
pequeno percentual de 7% encontra-se insatisfeito
e 2% dos alunos de graduacdo estdo totalmente

insatisfeitos. O acervo de referencia atinge o nivel
de totalmente insatisfeito e satisfeito para 71%
e 67% dos alunos de graduacdo com percentuais
menores entre 18%, 9% e 5% de insatisfagao, total
insatisfacdo e ndo sabe. Em relagdo aos acervos de
livros e periddicos 57% dos alunos encontram-se
satisfeitos, destacando-se para a segunda variavel
24% que ndo souberam estabelecer um grau de
satisfacdo.

Grifico 8 - Organizagdo do acervo — grau de satisfagdo dos professores
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Para os professores o nivel de satisfeito se
distribuiu proporcionalmente em todas as variaveis
(49% e 50%), porém quase que equilibrou-se com o
nivel insatisfeito que variou entre 50% e 17%. De-
monstraram uma divisdo na categoria professores
o nivel de satisfagdo. Para a variavel organizacdo
os niveis variaram destacando-se primeiramente a
satisfagdo (49%) e empataram nivel insatisfeito e

totalmente insatisfeito ¢ ndo conhecimento (17%).
Para as variaveis acervo de referéncia e acervo de
livros, embora predomine a satisfacao para 50% dos
professores, 33% encontram-se insatisfeitos e ainda
17% estabeleceram um indice de satisfagdo. E para
a varidvel acervo de periodicos equilibradamente
50% encontram-se satisfeitos contra outros 50% in-
satisfeitos.
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Grafico 9 - Organizacao do acervo — grau de satisfacao dos servidores
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Para a categoria servidores a variavel organi-
zagdo atinge o nivel satisfacdo e as variaveis relacio-
nadas a acervo foram consideradas dentro do nivel
de insatisfagao.

Servidores da Biblioteca

Para analise dos servidores da Biblioteca

foram consideradas as seguintes variaveis: dispo-
nibilidade, cortesia e disposi¢ao.

O grau de satisfacdo dos usuarios, dos seg-
mentos estudados, estdo demonstrados nos graficos
10a12.

Grafico 10 - Servidores da Biblioteca — grau de satisfagdo dos alunos de graduagéo
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Os alunos da graduagao encontram-se, em sua
maioria, satisfeitos com os servidores da Biblioteca
atingindo percentuais entre 69% e 61% em relagdo
as trés variaveis analisadas. Embora em percentuais
menores que variaram entre 20% e 27% os alunos
encontram-se totalmente satisfeitos e em menores
percentuais (8% e 7%) insatisfeitos. E ainda uma pe-

49

quena parcela ndo saiba estabelecer um indice para
cortesia, um pequeno percentual de 2% encontra-se
totalmente insatisfeito.

Em um ambito geral tanto a disponibilidade,
quanto a cortesia e disposi¢ao dos servidores da Bi-
blioteca atingiram bons graus de satisfacdo em rela-
¢do a opinido dos alunos de graduacao.

Grifico 11 - Servidores da Biblioteca — grau de satisfagao dos professores
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Para a categoria professores, ha uma distribui-
cdo mais diversificada entre a variavel disponibili-
dade em relacdo a cortesia e disposi¢ao.

Para disponibilidade 66% encontram-se satis-
feitos, contra 17% que se dividem entre insatisfeitos

e totalmente insatisfeitos. Para a cortesia e disposi-
¢do os indices distribuem-se proporcionalmente en-
tre satisfeito e totalmente satisfeito (33%), enquanto
17% encontra-se insatisfeito e 17% ndo souberam
estabelecer um indice de satisfacdo.

Grafico 12 - Servidores da Biblioteca — grau de satisfacdo dos servidores
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Para os servidores, em percentuais unanimes
todas as variaveis atingiram o indice de satisfeito.

Discussao

Tratando-se do espaco fisico cabe destacar
que o local utilizado hoje pela Biblioteca ¢ adaptado
onde ha falhas e deficiéncias a serem melhoradas.
Em relagdo a adequagdo dos espagos e estrutura
geral ainda ha um consenso bom de satisfacdo dos
usuarios, porém referindo-se as salas de estudo era
de se esperar haver graus de insatisfacdo, uma vez
que ndo ha salas de estudo individual e poucas salas
de estudo em grupo. Mesmo assim, para a categoria
alunos de graduagdo o nivel de satisfagdo ¢ melhor
do que para os professores e servidores.

Para a variavel atendimento ao publico hou-
ve uma varia¢ao grande nos niveis de satisfacao fi-
cando evidente que a insatisfacdo ocorre principal-
mente em relagdo as variaveis servigos da internet e
divulgacdo das informagdes. Observa-se também,
insatisfacdo em relagdo ao horario de atendimento
principalmente pela categoria professores, apesar da
Biblioteca prestar um atendimento de 13 horas por
dia abrindo das 8 as 12 e das 13 as 22 horas de se-
gunda a sexta-feira e aos sabados da 13 as 17 horas e
ja existir o projeto de abertura no horario de almogo.

Para as variaveis rapidez, servigos de recep-
cdo e de empréstimo o nivel de satisfacdo os usua-
rios foram mais favoraveis, podendo-se considerar
que sdo nessas atividades que ocorre a interacao en-
tre servidor e usuario.

Para a variavel acervo da Biblioteca de um
modo geral para os alunos da graduacao os indices
de satisfagdo sdo favoraveis tanto em relagdo a or-
ganizacao e acervos. Destaca-se no entanto o acervo
de referéncia que atingiu um indice de insatisfacao
quase proporcional ao nivel de satisfacdo, cabendo
aqui talvez maiores esclarecimentos a respeito deste
segmento do acervo. J4 para a categoria professores
o acervo atinge indices quase proporcionais de satis-
facdo e insatisfacdo, dividindo a categoria entre es-
ses dois niveis. Cabe destacar aqui a insatisfacdo em
relag@o ao acervo de periodicos para essa categoria.
Na categoria servidores a organizagao atinge indice
de satisfacdo e em relagdo ao acervo insatisfagio,
divergindo aqui a opinido deste segmento.

Quanto aos servidores da Biblioteca a maioria

dos alunos de graduag@o encontra-se satisfeita com
os mesmos em todas as variaveis de disponibilidade,
cortesia e disposi¢ao.

Para o segmento professores ha divergéncias
em relacdo a disponibilidade, que ¢ satisfatoria,
contra a cortesia e disposi¢do que se equilibra en-
tre satisfacdo e insatisfagdo. Para os servidores ha
a concordancia de satisfacdo para as trés varidveis
investigadas.

Considerando que as trés categorias de usu-
arios investigadas sdo segmentos distintos da co-
munidade universitaria e apresentam numeros de
representatividade e freqiiéncia diferenciados os
resultados a serem obtidos apresentariam opinides e
niveis de satisfa¢do diferenciados.

Consideragdes Finais

Pelas respostas obtidas pode-se concluir que
ha pontos a serem reavaliados e indicagdes a serem
analisadas buscando melhorias e adequagdes para
atingir um melhor indice de satisfagdo dos usuarios
investigados tais como:

- Estudo de melhorias no espago fisico da Bi-
blioteca, principalmente em relagdo as salas de es-
tudo em grupo;

- Analisar os servigos prestados via Internet
buscando criar mais interatividade em atendimento
virtual;

- Ampliar o horério de atendimento da Biblio-
teca, principalmente atendendo o horario de almogo.

- Melhorar a forma de divulgacdo das infor-
magoes sobre a Biblioteca, buscando divulgar mais
o0s servigos prestados e criar uma maior interativi-
dade entre Biblioteca e Comunidade universitaria.

- Promover mais divulgagao e esclarecimen-
tos sobre os acervos, principalmente no tocante ao
acervo de referéncia e periddicos, buscando divul-
gar a finalidade do acervo de referéncia e as fontes
disponiveis no acervo de perioddicos, principalmente
sobre o Portal de Periddicos da CAPES que a Bi-
blioteca tem acesso.

- Realizar estudos pontuais para identificar as
reais causas da insatisfacdo dos servidores em rela-
¢do ao acervo da Biblioteca.

- Ampliar o quadro de servidores da Bibliote-
ca visando aumentar a disponibilidade de servidores
para atendimento na Biblioteca, promover treina-
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mentos e investir no relacionamento interpessoal e
técnicas de atendimento ao publico buscando me-
lhorar os niveis de cortesia e disposi¢ao dos servido-
res que prestam servigos na Biblioteca.

- Cabe ainda realizacdo de estudos pontuais
em relacdo as varidveis que atingiram indices de in-
satisfacdo buscando identificar e/ou detectar os reais
pontos falhos que podem ser melhorados buscando
atender as necessidades da comunidade universita-
ria;

- Investir em estratégias de marketing da Bi-
blioteca visando divulgar e atender as necessidades
dos clientes da Biblioteca.
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