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Resumo

O objetivo geral consistiu em evidenciar a percepc¢éo dos discentes em relacéo aos servigos
prestados pela biblioteca do Instituto Federal de Educagéo Ciéncia e Tecnologia do Rio de
Janeiro (IFRJ), campus Niterdi, e sugerir melhorias para os itens mais criticos. Para esse
alcance, foram definidos as dimensdes e 0s itens que iriam compor o questionario, baseados
na ferramenta LIBQUAL+, e a escala de julgamento de valor. Em seguida, foi elaborado o
guestionario e aplicado para os alunos dos cursos técnicos em Administracao e Informatica.
Apés a aplicacdo, os dados foram tabulados e calculadas as médias da percepcdo e
expectativa de cada item e dimenséao e, em seguida, os GAPs (diferenca entre percepcao e
expectativa). Os itens mais criticos foram “O site de biblioteca me permite localizar as
informacdes que eu preciso por minha conta/sozinho”, “Equipamentos modernos que me
permitem acessar facilmente as informacdes necessarias” e “Ferramentas de acesso faceis

de usar e que me permitem encontrar coisas por minha conta/sozinho”.
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MENSURAGCAO DA QUALIDADE EM SERVICOS DA BIBLIOTECA DO IFRJ NITEROI

Abstract

The main goal of this article consisted in highlight the perception of the students about
the services provides by the library of the Federal Institute of Education, Science and
Technology of Rio de Janeiro (IFRJ) Campus Niteroi, and suggesting improvements for
the most critical items. We defined dimensions and items for the survey based on the
LIBQUAL+ and the value judgment scale. Then, the survey was elaborated on and
applied to the students of the technical courses in Administration and Informatics. After
that, the data was used to create a spreadsheet with calculations between perception
and expectation averages for use in the GAP formula in its item and dimension. Of all
items, the most critical was "The library website allows me to find the information | need
on my own/alone”, “Modern equipment that allows me to easily access the necessary
information” and “Easy-to-use access tools that allow me to find things on my own/by

myself”.

Keywords: SERVQUAL; SERVPERF; LIBQUAL+; Library.

1 Introducéo

A lei n°12.244/2010 em seu artigo numero 1° dispde sobre a universalidade das
bibliotecas nas instituicbes publicas e privadas de todo o pais e, para isso, busca
constituir acervos com o numero minimo de livros para cada aluno matriculado e

divulgar a guarda, preservacéao e organizacao das bibliotecas.

De acordo com Zaninelli, Nogueira e Peres (2019), as bibliotecas universitarias
sdo reconhecidas como centros de cultura e aprendizado, além de dinamicas e
interativas. Seu principal objetivo é mediar a relacdo entre produtores e consumidores
de conhecimento cientifico. Por serem espacos em constante mudanca, as bibliotecas
universitarias devem estar sempre atentas as novas demandas de produtos e servigos

para melhor atender as necessidades de seus leitores.

Passos et al. (2013) reconheceram que “‘em um ambiente cada vez mais
competitivo, as organizagdes precisam avaliar a qualidade dos servicos que prestam,

medir a satisfagdo dos usuarios e observar atentamente seus processos”.
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Sobre a qualidade dos servicos prestados pelas bibliotecas universitarias, 0s
autores Lourenco e Knop (2011) destacam que a aplicacdo de instrumentos de
avaliacdo organizacional é capaz de identificar as percepc¢des dos alunos, sendo

essencial para a melhoria dos servigos prestados.

Segundo Silva e Leite (2015), o processo de avaliacdo pode auxiliar os
bibliotecarios a melhorar a qualidade do servico, pois aborda todos os aspectos
essenciais ao pleno funcionamento da biblioteca, resultando na satisfacdo do usuario

com 0 Servigo.

O instrumento de mensuracdo da qualidade utilizado em bibliotecas é
denominado de LIBQUAL+, sendo LIB (de library) e QUAL (de quality). O LIBQUAL+
tem sua origem nas experiéncias de avaliacdo desenvolvidas pela Texas A&M

University e utiliza como base o SERVQUAL.

Malheiro (2019) afirma que o LIBQUAL+ é bastante eficaz para avaliar a
situacdo real da qualidade de bibliotecas e o modelo fornece comparacdes de
desempenho com outras bibliotecas académicas, onde essa préatica é chamada de

benchmarking?.

Diante do exposto, o problema que norteia a pesquisa € “Qual é a percepc¢ao
dos discentes em relacdo ao servico prestado pela biblioteca do IFRJ Niteréi?”. Logo, o
objetivo geral consiste em evidenciar a percepcdo dos discentes em relacdo aos
servicos prestados pela biblioteca do IFRJ Niter6i e sugerir melhorias para os itens
mais criticos. Especificamente, a pesquisa almeja conhecer o perfil dos usuarios da
biblioteca do IFRJ Niter6i e identificar os itens mais criticos e propor solucbes de

melhorias.

2 Revisao de literatura

Nesta se¢ao abordaremos a qualidade em servigos, a qualidade em servicos de
bibliotecas e as ferramentas SERVQUAL e LIBQUAL+.

! Benchmarking: que em portugués, significa ponto de referéncia. E um processo de pesquisa entre organizaces do mesmo setor para analisar
como seus produtos, processos e servicos e avaliar 0s servigos que estdo desempenhando em relagéo aos concorrentes.
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2.1Qualidades em servigcos

Segundo Kotler, Hayes e Bloom (2002), servico é qualquer ato ou desempenho
gue uma parte pode oferecer a outra. Vale ressaltar que existe diferenca entre produtos
e servicos. Produtos sdo bens tangiveis que podem ser armazenados e tém a sua
qualidade mensurada de forma mais objetiva. Por outro lado, servicos sao intangiveis,
nao podem ser armazenados e sua producdo pode ou ndo estar ligada a um produto

fisico.

O conceito de qualidade vem sendo moldado nas ultimas décadas, pois existe
influéncia cultural, histérica, social e econémica (SANTOS; BRAGA, 2018). Segundo
Lovelock e Wright (2001), a qualidade como servi¢o esta ligada aquilo que o cliente
deseja, aos seus interesses e expectativas. Abdala (2012) afirma que a qualidade em
servico quase sempre esta presente na literatura especializada como a compensacao
da satisfacdo dos clientes, aquisicdo do servico ou produtos e a total satisfacdo dos

usuarios.

Referente a satisfacdo dos frequentadores de uma biblioteca de ensino superior,
a qualidade dos servigos esta centrada nas experiéncias dos seus usuarios. Lourenco
e Knop (2011) destacam que ha instrumentos de avaliacdo da organizacdo que
possibilitam identificar a percepcédo dos usuarios. Portanto, a participa¢do dos usuarios
faz com que o foco da melhoria da qualidade seja voltado para eles (COQUERO,
2014).

Para Brito e Vergueiro (2013), a qualidade dos servi¢cos de informacdo em uma
biblioteca deve ter como objetivo aprimorar seus servi¢cos, tendo em vista atender ou
até mesmo superar a expectativa de seus clientes, pois existe um conceito o qual o
usuario € visto como agente de transformacédo dentro de uma biblioteca. Assim sendo,

também é um participante ativo no processo de transformacéo da biblioteca.

2.2Qualidade em servicos em bibliotecas

As bibliotecas sdo unidades de informacdo sociais e atuam com a assisténcia
social e cultural para determinada comunidade, sendo uma organizacao social sem fins

lucrativos. Segundo Milanesi (1986), a biblioteca como criagéo social reflete a cultura
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que a gerou e, por sua vez, atua sobre a cultura a medida que, vinculando seus
valores, crencas e padrdes comportamentais dos usuarios e da comunidade ao qual a

biblioteca pertence, reflete sempre a percepcao dos frequentadores locais.

A biblioteca enquanto instituicdo social vem sofrendo transformacdes, como por
exemplo de se adequarem as novas demandas sociais e informacionais. Jacob (2008)
aponta que as bibliotecas desenvolveram uma nova abordagem das praticas culturais,
atenta as bibliotecas digitais, livros digitais, acesso aberto, repositérios digitais e
técnicas de escrita.

Os servicos de qualidade de uma biblioteca estdo relacionados a demanda
informacional do seu usuario, pois sao os diversos fatores como o espaco fisico, o
atendimento prestado pelos seus funcionarios e a disponibilidade de exemplares em
seu acervo que devem ser mensurados precisando sempre acordar com a percepcao

do usuério de forma a garantir a sua satisfacao.

Segundo Igami, Sampaio e Vergueiro (2003), essas unidades de informacao néo
operam para a propria satisfacdo e nem conseguem sobreviver sem a andlise das
inferéncias externas. Portanto, mensurar a qualidade dos servigcos prestados pelas

bibliotecas auxilia na avaliacdo do grau de satisfacdo dos usuarios.

Igami, Sampaio e Vergueiro (2003) ainda apontam que ha diversos fatores
externos que influenciam no desempenho de bibliotecas, como o surgimento de novas
tecnologias (ex.: bibliotecas digitais), politicas governamentais, restricbes em

orcamentos, mudancas na demanda de informac¢des pelos usuarios, dentre outros.

2.3SERVQUAL

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) definem a qualidade de servico como o
ponto fundamental da prestagdo de servicos e que 0 seu objetivo é atender ou superar
as expectativas dos clientes. Para Abreu e Amaral (2016), o gerenciamento da
qualidade dos servigcos requer modelos que buscam o melhoramento na avaliagdo de

servigos alinhados aos objetivos da empresa e dos seus clientes.

O modelo SERVQUAL foi formulado por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) e

compreende os fatores de avaliacdo mais importantes no quesito de prestacado de
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servico. Segundo Abreu e Amaral (2016), o SERVQUAL

compreende 22 itens

distribuidos em 5 dimensfes relevantes para avaliacdo do servico de qualidade. As 5

dimensdes sao:

. Confiabilidade: avalia a maneira de realizar seus servigcos com confiancga,;
. Presteza: servicos prestados com eficacia e seguranca em realizar os
Servicos;

+ Seguranca: conhecimento e cortesia aplicados em realizar 0s servigos

para os clientes;

. Empatia: atendimento personalizado de acordo com cada cliente;

. Tangiveis: aparéncia fisica das instalagdes da empresa.

A Figura 1 apresenta os cinco Gaps, também denominado de modelo de

lacunas, utilizado para a mensuracéo da qualidade em servigcos. O SERVQUAL refere-

se ao GAP 5 do modelo de lacunas, que compara a diferenca entre o servico prestado

e a expectativa do cliente.

Figura 1 - Cinco GAPS ou Modelo de Lacu
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Fonte: Adaptada de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)

O SERVQUAL coloca em evidéncia todas as percepcdes e expectativas dos
clientes em relacdo a qualidade do servigco prestado. Essa qualidade é mensurada
segundo a equacao Q = P — E, onde Q € a qualidade, também denominada de GAP, P
€ a percepcao e E € a expectativa. Desta forma, é possivel verificar que a percepcao
de um servico ird superar as expectativas do cliente quando o GAP apresentar um
valor positivo. Quando o servico executado ndo superar a expectativa do cliente, ele

apresentara um valor negativo.

2.4LIBQUAL+

O instrumento de mensuracdo da qualidade utilizado em bibliotecas é
denominado de LIBQUAL+, sendo LIB (de library) e QUAL (de quality). O LIBQUAL+
tém suas raizes ligada as experiéncias de avaliacdo desenvolvidas pela Texas A&M

University e utiliza como base o SERVQUAL.

Segundo Brito e Vergueiro (2013), a finalidade do LIBQUAL+ é tornar a
ferramenta mais adequada para o ambiente de bibliotecas, pois a mesma ndo tem a
finalidade comercial e lucrativa como as empresas que participaram do estudo de caso
gue resultou no modelo SERVQUAL.

O LIBQUAL+ auxilia os bibliotecarios no processo de acesso, busca e na
melhora da qualidade de servicos de informacdo prestados na biblioteca. Segundo
Soares e Souza (2015), o LIBQUAL+ é um instrumento composto por 22 questdes,
com modulos opcionais de comentarios livres e questdes demogréficas e possui trés
dimensdes: valor afetivo do servico, controle da informacgéo e biblioteca como lugar,

conforme Quadro 1.

Quadro 1 - As dimensdes de Servico LIBQUAL+

Valor afetivo do Servigo E o aspecto humano da dimensdo da qualidade de

servigo. Relaciona-se a interacdo do cliente com a
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(affect of service) equipe da biblioteca, principalmente no que tange aos

aspectos de assisténcia e competéncia.

Controle de Informacéo Os usuarios encontram na biblioteca a informacédo que

necessitam no formato escolhido, de forma facil e

(Information control) autdnoma

Biblioteca como lugar Avalia caracteristicas fisicas da biblioteca em relagdo a

conveniéncia e se seus espacos sdo convidativos para o

(Library as a place) estudo individual e trabalhos em grupo.

Fonte: Adaptado de Cook e Maciel (2010)

Conforme Cook e Maciel (2010), o modelo LIbQUAL+ é um instrumento de

avaliacdo especifico que tem como objetivos:
1. Fomentar uma cultura de exceléncia na prestacéo de servico de bibliotecas;

2. Ajudar as bibliotecas num melhor entendimento do que o0s usuarios percebem

como um servico de biblioteca de qualidade
3. Coletar e interpretar o feedback dos usuarios ao longo do tempo;

4. Oferecer as bibliotecas informacbes comparaveis de avaliacdo de outras

bibliotecas similares;
5. Identificar as melhores préticas na prestacao de servicos de biblioteca;

6. Melhorar as habilidades analiticas dos membros da equipe da biblioteca para
interpretar e atuar segundo os dados.

Cabe agora tornar a biblioteca um espaco privilegiado para a construgédo de um
ambiente com a associacdo a leitura, formagdo do leitor e, por meio da gestdo da
qualidade de servicos e de um atendimento humanizado, tornar as bibliotecas um
espaco educativo, observando a comunidade onde a InstituicAo de Ensino esta

inserida.
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3 Metodologia

As proximas secOes apresentam as dimensdes e itens utilizados no instrumento
de coleta de dados, a escala de julgamento de valor, a elaboracdo do questionario e as
andlises para a coleta, tratamento e anélise dos dados.

3.1 Instrumentos de mensuracao da qualidade em servigcos

O Quadro 2 apresenta os 22 itens do instrumento LIBQUAL+ separados pelas

trés dimensdes que caracterizam a avaliacao do servi¢co de bibliotecas.

Quadro 2 - Dimensdes LIBQUAL+

1 - Valor Afetivo do | 1.a- Servicos ao cliente | AS2 — Dar aos usuarios atencao individual

servico (AS)
AS3 - Funcionarios que sdo constantemente

corteses

AS4 - Prontiddo para responder as perguntas

do usuéario

ASG6 - Funcionérios que lidam com usuarios de

uma forma carinhosa

AS8 — Vontade de ajudar os usuarios

1.b - Conhecimento do | AS1 - Funcionarios que inspiram confianca em
Trabalho pelo | usuarios

empregado
AS5 - Funcionarios que tém conhecimento

para responder perguntas do usuario

AS7 - Funcionarios que entendem as

necessidades de seus usuarios

AS9 - Confianga em lidar com problemas de

atendimento dos usuarios

2 - Controle da | 2.a- Recursos IC3 — Os materiais de biblioteca impressos que

informacéo (IC) eu preciso para o meu trabalho
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IC4 — Os recursos eletrénicos de informacéo

gue eu preciso

IC8 - Colecbes de periddicos impressos e/ou

eletrbnicos que eu preciso para o meu trabalho

2.b - Acessibilidade ICl - Tornar acessiveis 0S recursos

eletrénicos da minha casa ou do escritério

IC2 — O site de biblioteca me permite localizar
as informacBes que eu preciso por minha
conta/sozinho

IC5 — Equipamentos modernos que me
permitem acessar facilmente as informacdes

necessarias

IC6 — Ferramentas de acesso faceis de usar e
gue me permitem encontrar coisas por minha

conta/sozinho

IC7 — Tornar a informacao facilmente acessivel

para uso independente

3 - Biblioteca como | 3.a - Ambiente da |LP1 - Espacgo da biblioteca que inspira estudo

lugar (LP) biblioteca e aprendizagem

LP3 — Um local controlavel e convidativo

LP4 — Um refligio para estudo, aprendizagem

ou pesquisa
3.b - Estudo individual e | LP2 - Espaco tranquilo para atividades
em grupo individuais

LP5 - Espaco da comunidade para a

aprendizagem em grupo e estudo em grupo

Fonte: Adaptado de Brito e Vergueiro (2013)

3.2 Escala de julgamento de valor
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Na escala Likert temos um parametro que serve para mensurar graus de
expectativa e de percepcdo nas respostas dos participantes do questionario. A escala é
balanceada e estruturada para ser de facil entendimento, partindo de discordo
totalmente com grau 1 a concordo totalmente com grau 5. Os emojis sdo utilizados

para auxiliar na interpretacdo, conforme a Figura 2.

Figura 2 - Escala Likert de 5 pontos: grau de expectativa e percepcao

| GRAU DE EXPECTATIVA |

e L] . - - .
- — - — —

Discordo Discordo N&o concordo Concordo Concordo
Totalmente nem discordo Totalmente
1 2 3 4 5

GRAU DE PERCEPGAO

s e . ~m ..
- — —

Discordo Discordo N&o concordo Concordo Concordo
Totalmente nem discordo Totalmente
1 2 3 4 5

Fonte: Autoria prépria

3.3 Elaboracédo do questionario

O questionario foi criado com base no LIBQUAL+ e compreende secdes que
respondam pelas suas trés dimensdes: valor afetivo do servigo, controle da informacéo
e biblioteca como lugar. O Bloco 1 abrange perguntas que traduzem o perfil dos alunos,
tais como: género, idade, estado civil, cidade e nimero de vezes que frequentaram a
biblioteca. O Bloco 2 compreende o0 grau de expectativa através de questdes
respondidas dentro da escala Likert e o Bloco 3 corresponde o grau de percepg¢ao com
a mesma escala, porém sao perguntas relacionadas a percepcdo dos servicos

prestados pela biblioteca.

3.4 Coleta de dados
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Para este artigo foi elaborado um questionario de pesquisa no google forms e
aplicado in loco pelas pesquisadoras. A intermediacdo das pesquisadoras em sala de
aula buscou diminuir o enviesamento por falta de entendimento de algumas perguntas
e reconhecendo que a presenca das pesquisadoras também pode afetar a forma como

sao respondidos os itens.

O publico-alvo desta pesquisa foram os usuarios da biblioteca do IFRJ Niter6i. A
amostra contemplou as turmas do sexto periodo dos cursos técnicos em administracédo
e informatica integrados ao ensino meédio através da técnica de amostragem por
conveniéncia. A escolha pelas turmas do sexto periodo ocorreu em funcdo dos trés
anos que eles estdo no campus e, em tese, com maior contato com 0s servigos da

biblioteca. Em tempo, a coleta de dados ocorreu em junho de 2022.

3.5 Analise de dados
3.5.1 Tabulacéo de dados

Apos a aplicacdo do questionério, os dados foram tabulados com o auxilio do
software Microsoft Office Excel. Nele foram feitas as analises dos dados e a elaboracao

de tabelas para sintetizar os resultados.

3.5.2 Célculo das médias

Apbs a tabulacao dos dados, foi realizado o célculo das médias para os itens e
dimensdes tanto do grau de expectativa quanto do grau de percepcdo. As equacdes
seguem o seguinte padréo:

_ Z?::[ Eja’
7

LT

1
5 _ 2= By

.

Sendo:
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Eji = Valor escalar da expectativa do respondente i em relag&o a caracteristica j;
Pji = Valor escalar da percepg¢éo do respondente i em relagdo a caracteristica j;

n = Numero total de respondentes.

3.5.3 Célculo do LIBQUAL+

Utilizamos o calculo de GAP, do modelo SERVQUAL, para avaliar a diferenca

entre a percepcao e a expectativa do estudante, conforme a equacgao abaixo.

Sendo:

GAP; = Avaliacao geral da qualidade do servico;
P; = Média dos valores de percepgéo de desempenho para caracteristica j de servico;

E; = Média dos valores da expectativa de desempenho para caracteristica j de servigo.

4 Resultados

4.1 Analise do perfil dos respondentes

A biblioteca do IFRJ Niterdi visa atender aos eixos tematicos Gestédo e Negdcios,
Informacdo e Comunicacdo, e Ambiente e Saude, tendo como énfase as areas do
conhecimento de Administracdo, Informatica e Meio Ambiente. Possui materiais
informacionais voltados para as areas do campus e conta com cerca de 970 titulos

(1450 itens registrados no acervo).

Sobre o espaco fisico onde localiza-se a biblioteca do IFRJ Niterai, fica no andar

térreo e tem infraestrutura de apoio as atividades de ensino e aprendizagem. Oferece
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um ambiente com area para o atendimento ao publico, passagens de acesso livre as
estantes, setor de estudo individual e, no mezanino, um saldo com disposicdo para
estudo compartilhado e pesquisa com computadores conectados a internet. O espaco
conta ainda com elevador para a acessibilidade de cadeirantes ou para pessoas com
pouca mobilidade. Possui oito lugares para estudo individual e trinta e quatro para
estudo compartilhado e o acesso a internet € feito através de dez computadores. E, o
gerenciamento, registro e controle do acervo atualmente é feito por meio de planilha

eletrGnica preenchida manualmente.

Participaram dessa pesquisa 21 alunos do curso técnico em informatica e 23

alunos do curso técnico em administracao.

O primeiro bloco continha cinco questdes relacionadas ao perfil dos alunos. Os
resultados sobre o Género foram: Feminino 69,05%, Masculino 28,57% e N&o Binario
2,38%; Cidade em que reside: Sdo Goncalo 64,29% e Niter6i 35,71%; Quantas vezes
os alunos visitaram a biblioteca este ano: 1 a 3 vezes 28,57%, 4 a 5 vezes 19,05% e 6
ou mais vezes 52,38%; Quanto a idade tivemos 100% entre 15 e 19 anos e estado civil

também com 100% solteiros.

4.2 Analise do gap

A Tabela 1 apresenta as médias das dimensdes e itens para o0 grau de

expectativa e percepcao, assim como o calculo do GAP.
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Tabela 1 - Resultados por GAPS e Dimensdes

Percepcado Expectativa GAP

Servicos ao cliente 3,84 4,16 -0,32
S Dar aos usuarios atencao individual 3,24 3,43 -0,19
> |Funcionarios que séo constantemente corteses 3,98 4,38 -0,40
& |Prontidao para responder as perguntas do usuario 4,14 4,45 -0,31
-8 Funcionéarios que lidam com usuérios de uma forma carinhosa 3,90 4,00 -0,10
2 [Vontade de ajudar os usuarios 3,93 4,55 -0,62
f) Conhecimento do Trabalho pelo empregado 3,95 4,13 -0,17
f Funcionarios gque inspiram confianca em usuarios 3,95 4,12 -0,17
% Funcionarios que tém conhecimento para responder perguntas do usuario 3,95 4,10 -0,14
= |Funcionarios que entendem as necessidades de seus usuarios 3,95 4,10 -0,14

Confianga em lidar com problemas de atendimento dos usuarios 3,95 4,19 -0,24
° Recursos 3,34 3,75 -0,40
’g Os materiais de biblioteca impressos que eu preciso para o meu trabalho 3,48 3,62 -0,14
g Os recursos eletronicos de informag&o que eu preciso 3,31 3,79 -0,48
§ Colecdes de periédicos impressos e/ou eletronicos que eu preciso para o meu trabalho 3,24 3,83 -0,60
.S [Acessibilidade 3,09 4,13 -1,04
g Tornar acessiveis os recursos eletronicos da minha cada ou do escrit6rio 3,02 3,40 -0,38
% Um site de biblioteca permitir-me localizar informagdes por minha conta/ sozinho. 2,55 4,24 -1,69
*E Equipamentos modernos que me permitem acessar facilimente as informacdes necessarias 3,24 4,40 -1,17
8 Ferramentas de acesso faceis de usar e que me permitem encontrar coisas por minha conta/ sozinho. 3,10 4,19 -1,10

Tornar a informagéao facilmente acessivel para uso independente 3,55 4,40 -0,86
g Ambiente da biblioteca 3,96 4,57 -0,61
i Espagco da biblioteca que inspira estudo e aprendizagem 3,98 4,74 -0,76
g Um local controlavel e convidativo 3,76 4,19 -0,43
g Um reflgio para estudo, aprendizagem ou pesquisa 4,14 4,79 -0,64
§ Estudo individual e em grupo 4,02 4,61 -0,58
% Espagco tranquilo para atiidades individuais 3,98 4,79 -0,81
o Espago da comunidade para a aprendizagem em grupo e estudo em grupo 4,07 4,43 -0,36

Os resultados revelaram que nenhum item apresentou resultou positivo,
indicando que os servicos prestados ndo atendem e ndo superam as expectativas dos
alunos. Os itens mais criticos foram os da Dimensdo 4 “Acessibilidade”, sendo eles
“‘Um site de biblioteca permitir-me localizar informagdes por minha conta/ sozinho” e
‘Equipamentos modernos que me permitem acessar facilmente as informacgdes
necessarias”, “Ferramentas de acesso faceis de usar e que me permitem encontrar
coisas por minha conta/ sozinho.” e “Tornar a informacao facilmente acessivel para uso
independente.”. Por outro lado, os itens menos criticos € que se aproximam mais do
esperado pelos alunos sao “Funcionarios que lidam com usuarios de uma forma

carinhosa “, “Funcionarios que tém conhecimento para responder perguntas do
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usuario”, “Funcionarios que entendem as necessidades de seus usuarios”, “Os
materiais de biblioteca impressos que eu preciso para o meu trabalho” e “Funcionarios

que inspiram confianga em usuarios”.

Para que estes resultados inspirem melhorias continuas no trabalho dos
bibliotecarios deixamos aqui possibilidades de interpretacdo com base em contexto e
analise dos dados. O item de maior pontuacdo negativa versa sobre autonomia do
aluno para pesquisar sozinho aquilo que precisa, ainda que o melhor ponto e quase
neutro da anélise em relagdo ao GAP € o de serem tratados de forma carinhosa pelo
funcionério, o que indica uma valorizacéo e reconhecimento pelo servi¢o prestado, mas
gue ndo impediria de se sentirem mais livres e motivados realizando tarefas por si
mesmos, algo que talvez impacte na vontade de se dirigir até o espaco da biblioteca e
até mesmo aumente o tempo gasto pelo aluno para concluir suas entregas, optando

por realizar as mesmas atividades fora do espaco coletivo.

Bons equipamentos e ferramentas de acesso facilitado contrastam com a
confianca depositada nos funcionérios, mais uma vez demonstrando que o fator que os
desmotiva a realizar mais visitas a biblioteca seja infraestrutura, que apesar de
minimamente adequada, ndo inspira a percepcdo de algo atraente e funcional aos
alunos. Muitas vezes podendo significar diferenca geracional na relacdo com os
equipamentos, esperando maior imediatismo, maquinas de Ultima geracao ou internet
mais rapida, talvez até mesmo mudanca no mobiliario, ao que pode ser sondado

através de nova consulta mais pontual.

5 Considerac0des finais

Quanto a percepcao dos discentes que frequentam a biblioteca do IFRJ
inferimos que os alunos dos cursos técnicos em Administracéo e Informatica, e do uso
do instrumento LIBQUAL+, verifica como o0s itens mais criticos considerados na
pesquisa foram: a saber, os itens pertencentes a dimensao 4 e que trata da questéo
que traz a perspectiva da acessibilidade, que, no contexto dessa pesquisa, refere-se a
praticidade e facilidade dos alunos em relagéo a infraestrutura da biblioteca. Uma vez

gue esta possui elevador de acesso a cadeirantes e deste modo ela torna-se inclusiva,
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pois, mostra que o olhar e o conhecimento da questdo respondida pelos alunos dos
cursos de administracao e informatica nédo foi da conveniéncia e do saber que advém

por parte daqueles alunos que disseram frequentar a biblioteca da instituigéo.

Existe também indicios de que na percepcdo dos alunos se desenvolveu uma
consciéncia maior sobre outras formas que ndo foram contempladas no quesito
acessibilidade e que poderiam ser mais inclusivas, para além da mobilidade. Exemplos
como: recursos de leitura digital de arquivos ou mesmo um ambiente mais convidativo
para o estudo por alunos com condicdo neuro atipicas, pois muito embora seja bem
cuidada, nova e estruturada, a biblioteca mantém um carater tradicional, liso em cores

e formas do mobiliario.

Sobre o atendimento, aparentemente muito qualificado, mas que nao ultrapassa
expectativas, sugerimos uma formacgéo continuada que passe por um treinamento de
encantamento ou elaboracdo de convite para propostas interativas com os alunos.
Visto que alguns alunos nunca frequentaram o espaco e poderiam contribuir para ser
um espaco acolhedor e Util aos propdsitos destes jovens, poderiam inclui-los em

sugestdes de uso do espaco e consequente sentimento de apropriagao.

Sugerimos também a possibilidade de uma rodada de conversas, buscando
fomentar uma comunicacdo clara, transparente e complementar de beneficio mutuo,
demonstrando o que esta de fato a disposicdo dessas turmas e o que pode ser
melhorado continuamente com feedbacks pontuais e talvez uma aula sobre como as
alteracdes de um espaco publico se ddo na pratica através de aula aberta sobre

licitacbes e orcamento publico.
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