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RESUMO

O presente estudo tem em seu nucleo o marketing aplicavel ao setor de prestacéo
de servicos, que tem contribuido de forma expressiva em todo o globo para o
desenvolvimento econémico de varios paises: o marketing de servicos. Esta
expressividade também observada no Brasil, através dos indices gerados por varias
instituicbes como o IBGE, além de outras pesquisas mercadoldgicas e académicas
abrange também o setor educacional, especialmente o da educacao superior, cuja
oferta, j& ha aproximadamente trés décadas deixou de ser privilégio das capitais e
grandes cidades se expandindo as cidades do interior do pais. Seguindo esta linha
de pensamento e tendo por objetivo verificar os indices de satisfacdo dos alunos em
relacdo aos servicos prestados pela Biblioteca da Faculdade Atenas, localizada no
Municipio de Paracatu — MG é que se deu a realizacao deste trabalho. Para tanto foi
utilizada a pesquisa-diagnostico e analitica, que se entende perfeitamente adequada
ao estudo ora proposto, com base no Método Servqual, de Parasuraman; Zeithaml e
Berry (1985), método este que consiste numa escala de 44 itens concebida para
medir a qualidade do servico, por meio da andlise de cinco dimensdes: tangiveis,
confiabilidade, atendimento, seguranca e empatia, através da diferenca entre a
expectativa e a percepcao do cliente a respeito do servico. De acordo com esta
metodologia de pesquisa de marketing largamente utilizada nos setores produtivos
da economia feita a adaptacdo do questionario que foi respondido voluntariamente
pelos alunos de graduacédo da Faculdade objeto desta pesquisa. Os resultados da
pesquisa revelaram a grande expectativa dos alunos com os servigos oferecidos
pela biblioteca da IES, o0 que ja era de se esperar, e 0s aspectos destes servi¢os, na
percepcdo deles, como responsaveis pelos vinte itens avaliados abaixo de suas
expectativas, dentre os vinte e dois medidos. Estes itens foram analisados e
sugeridos como norteadores de um plano de melhorias que se requer seja
desenvolvido pela Faculdade Atenas visando a obtencdo de um resultado que seja o

de clientes mais que satisfeitos com o servico.

Palavras-chave: Marketing; Servigos; Relacionamento; Satisfacdo do cliente;

Biblioteca.



ABSTRATCT

This study has at its core marketing applicable to the service sector, which has
contributed significantly across the globe for the economic development of many
countries: marketing services. This expression also observed in Brazil, through the
indexes generated by various institutions like the IBGE, as well as other marketing
and academic research also covers the education sector, especially higher
education, the offer, there are already about three decades is no longer a privilege of
capitals and major cities are expanding cities of the country. Following this line of
thought and having for objective to verify the students' satisfaction rates in relation to
the services provided by the Library of the Faculty Athens, located in the municipality
of Paracatu - MG is who gave this work. For this was used search-diagnostic and
analytical, it is understood perfectly suited to the proposed study, based on Servqual
method of Parasuraman; Zeithaml and Berry (1985), which method consists of a
scale of 44 items designed to measure the quality of service through the five
dimensions of analysis: tangible, reliability, service, security and empathy through the
difference between expectation and customer perception about the service.
According to this marketing research methodology widely used in the productive
sectors of the economy made the adaptation of the questionnaire that was answered
voluntarily by graduate students of the Faculty object of this research. The survey
results revealed the high expectations of students with the services offered by the
library of IES, which was to be expected, and aspects of such services, in their
perception, as responsible for the twenty items valued below their expectations,
among twenty-two measured. These items were analyzed and suggested as a guide
for an improvement plan that is required to be developed by the Athens College in

order to obtain a result that is the customers more than satisfied with the service.

Keywords: Marketing; Services; Relationship; Customer satisfaction; Library.
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1 INTRODUCAO

O ambiente de negocios em todo o mundo, conforme afirmacdo de
Hoffman e Bateson (2003), vem passando por mudancas substanciais. Muitas vezes
essas mudancas sao impulsionadas pelas alteragdes na estrutura da economia, que
agrega, dentre outros, o setor de prestacdo de servigos, que nas Ultimas décadas se
projetou e assumiu posicdo de lideranca, contribuindo expressivamente para o
desenvolvimento de varios paises. Além disso, vem exigindo estudos direcionados e
adaptacdes do setor produtivo para o atendimento das demandas por servigos,
alguns até entdo inexistentes.

Essa importancia crescente na economia dos paises desenvolvidos e em
desenvolvimento se confirma com os seguintes nimeros apresentados na pesquisa
de Miguel and Salomi (2004). No Reino Unido, o setor de servicos compde mais de
60% do PIB; o mesmo setor nos EUA, somado com o da Unido Européia,
corresponde a mais de 50% do PIB dessas nac¢des; ja no Brasil, o setor de servigos
corresponde a cerca de 52,3% do PIB nacional.

Lovelock e Wirtz (2006) reforgam esse entendimento ao afirmarem que o
setor de servicos encontra-se em ascensao na grande maioria das economias
mundiais, e que a participacdo relativa dos servicos nessas economias cresce
rapidamente, inclusive nas economias emergentes, chegando a representar um
percentual de 50% do Produto Interno Bruto (PIB) dessas nacoes.

No atual contexto da economia de escala, conforme expde Giuliani
(2010), os clientes cada vez mais exigentes esperam receber servigos
personalizados e com qualidade, demandando dos profissionais do marketing
sensibilidade para identificar as ocasibes de melhoria e empenho no
desenvolvimento de programas de estruturacdo das empresas, treinamento de
pessoal, implantacdo de tecnologia e adequacao de precos que agreguem valor
para aos clientes.

Com os avan¢os no consumo de servigcos, 0 hovo panorama econdémico
apresenta um desafio aos responsaveis pelo desenvolvimento das organizacgdes,
gue € a necessidade da substituicdo do modelo de gerenciamento industrial aplicado
durante anos, com foco na produc¢ao, pelo modelo de gerenciamento orientado para
o mercado, com foco no cliente, visando a atender as novas exigéncias do mercado

consumidor, o que se propde seja viabilizado por meio do marketing de servigos,
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entendido como ferramenta apropriada a implantacdo e desenvolvimento desse
novo modelo (BERGAMO, 2008).

Afirmam Hoffman et al (2009) que os principios do marketing tém sido
aplicados na atualidade aos mais diversos segmentos e transformado, em muitos
casos, setores da economia antes pouco expressivos, em setores altamente
produtivos e relevantes. Tendéncia que tem alcangcado o mercado consumidor em
todos os niveis, dos grandes e sofisticados centros de consumo as cidades do
interior dos paises emergentes. Isto porque diante do contexto da impessoalidade,
com o marketing de servigos que tem em foco o relacionamento cliente/organizagéo,
esta, utilizando-se dos recursos disponiveis, pode satisfazer as expectativas do
cliente e transcender as relacfes comerciais tradicionais.

Em relacdo ao exposto, este estudo pretende identificar, a partir dos
conhecimentos de marketing aplicados aos servigos, os niveis de satisfacdo dos
clientes-alunos de uma Instituicdo de Educacdo Superior (IES), localizada em
Paracatu-MG.

O Municipio de Paracatu integra a Regido Noroeste do Estado de Minas
Gerais, e esta distante 220 km de Brasilia, a Capital Federal, e 500 km de Belo
Horizonte, capital mineira, com aproximadamente 90.000 habitantes, onde a
exploracdo mineral tecnificada e a agropecuaria em fases empresariais séo,
atualmente, eixos econdmicos solidos que inserem Paracatu no cenario nacional
como grande produtor de ouro, zinco, graos, leite e derivados. (IBGE, 2015).

Paracatu se caracteriza como polo educacional regional em ensino
superior presencial com 3 |ES privadas, 1 IES estadual e 1 IES federal. (e-MEC,
2015).

A Faculdade Atenas € uma das IES, que faz parte do Sistema Federal de
Ensino. E mantida pelo Centro Educacional Hyarte-ML Ltda, com sede e foro em
Paracatu, situada a Rua Euridamas Avelino de Barros, n°® 60, Bairro Lavrado,
Paracatu/MG. Foi credenciada pela Portaria MEC n° 1.608 de 31/05/2002, e
recredenciada pela Portaria Mec n°® 470, de 26/04/2011.

A partir do credenciamento da IES no Sistema Federal de Ensino e
autorizacdo pelo MEC do curso de graduacdo em Direito, que se deram no mesmo
ato, a Faculdade Atenas iniciou suas atividades no 2° semestre de 2002. Em 2005, o
curso de Medicina foi autorizado e suas atividades iniciadas em fevereiro de 2006,

movimentando significativamente os cenarios da educacgdo superior e econémico
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locais; este foi também o ano de inauguracdo do campus Unidade | da Faculdade
Atenas, onde atualmente funcionam a sua Unidade Administrativa/Reitoria e
Unidade Académica.

Seguindo sua trajetoria de expansao, também no ano de 2006, no més de
setembro, a Faculdade Atenas obteve autorizacdo para inicio de mais trés cursos de
graduacgao: Nutricdo, Administragéo e Sistemas de Informacdo. Em agosto de 2007,
foi autorizado o curso de graduacédo em Educacédo Fisica, e no ano de 2013 foram
autorizados os cursos de Farmacia, Pedagogia e Enfermagem. Ja em 2014, foi
autorizado o curso de Engenharia Civil.

A IES oferece também, Residéncia Médica nas éareas basicas: Clinica
Médica, Pediatria, Cirurgia Geral, Ginecologia e Obstetricia, e Medicina de Familia e
Comunidade, além de Cursos Técnicos, em parceria com o Governo Federal, pelo
PRONATEC.

Em sua estrutura fisica a Faculdade Atenas apresenta um diferencial
arquitetbnico tematico que se relaciona ao nome da faculdade, referindo-se a
histérica cidade grega de Atenas. (Fig. 1, pg 18).

Conforme dados do setor de registros da Faculdade, no 2° semestre de
2015 foram efetuadas 2.918 matriculas em seus cursos de graduacao, e, de acordo
com os dados do Censo da Educacdo Superior 2014, contava com 110 docentes e

298 funcionarios técnicos.

Figura 1: Arquitetura tematica ligada a cidade grega de Atenas
Fonte: http://www.faculdadeatenas.edu.br/

Considerando que as IES séo instituicdes que ministram a educacgao
superior (LEI N° 9.394/1996, Lei de Diretrizes e Bases da Educacgéo - LDB), e em
sua atuacdo estdo sujeitas a avaliacdo do Sistema Nacional de Avaliacdo da
Educacédo Superior (SINAES — Lei 10.861/2004), que prevé o oferecimento de varios
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Servicos essenciais aos seus clientes internos e externos, clientes estes que tém
caracteristicas e necessidades especificas a serem atendidas.

Entre os servicos a serem prestados pelas IES esta o servico da
biblioteca, ou biblioteca universitaria, que, conforme Girarde e Girarde (2012),
funciona como 06rgdo que presta apoio as atividades de ensino, pesquisa e
extensdo, com acervo geral ou especializado, aproximando as pessoas que
produzem informacdo daquelas que necessitam da informacao.

A sua importancia € também percebida pelo peso que tem nos
Instrumentos de Avaliagdo Institucional e de Cursos do Instituto Nacional de
Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (INEP), um dos operacionalizadores do
SINAES e também no “Questionario do Aluno” aplicado por ocasido da prova do
Exame Nacional de Desempenho dos Estudantes (ENADE), ao qual se submetem
anualmente os alunos da graduacdo. Por meio dos referidos instrumentos, no
entanto, sdo avaliadas apenas aspectos da infraestrutura fisica e virtual das
bibliotecas, além das bibliografias referentes as disciplinas de cada curso, ndo sendo
o0 bastante para os fins da avaliacdo fundamentada nos conhecimentos de

marketing.

1.1 Problema de Pesquisa

Tanto para as organizacdes prestadoras de servicos quanto para 0s seus
clientes, no entendimento de Berry e Parasuraman (1992), a qualidade do produto
alvo dessa relacdo tem grande relevancia, pois a continuidade ou néo da relagéo, o
sucesso ou insucesso da organizacdo, vai depender da avaliacao feita pelo cliente
do referido produto ou servico. Nesse sentido, a presente pesquisa buscara
conhecer: qual é o nivel de satisfacdo dos clientes em relacdo aos servicos
prestados pela biblioteca da Faculdade Atenas?

Esta abordagem é interessante diante de um contexto de concorréncia
acirrada e de clientes cada vez mais exigentes que propiciou 0 surgimento, também
entre as instituicbes de educacédo superior, de um ambiente em que a aplicacdo das
técnicas de marketing se faz necessaria.

Ideia que se reforgca com a abordagem de FREITAS, BOLSANELLO e
VIANA (2008), ao afirmarem que no Sistema Nacional e Avaliacdo da Educacéo

Superior brasileiro, o SINAES, a avaliacdo das bibliotecas é determinante para a
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atribuicdo do conceito final dos cursos de graduacéo, sendo, portanto, objeto de
pesquisa e de dedicacdo das coordenacOes desses cursos e dos gestores das

instituicoes.

1.2 Objetivos

Seguem-se 0s objetivos geral e especificos.

1.2.1 Objetivo geral

Identificar, a partir dos conhecimentos de marketing aplicados aos
servicos, 0s niveis de satisfacdo dos alunos da Faculdade Atenas, em relacdo aos
servicos prestados pela biblioteca dessa Instituicdo de Ensino Superior (IES),
localizada no Municipio de Paracatu, no interior do Estado de Minas Gerais.

1.2.2 Objetivos especificos

a) Conhecer as expectativas dos alunos da Faculdade Atenas em relagéao
aos servicos de biblioteca.

b) Identificar o nivel de satisfacdo dos alunos com a infraestrutura da
biblioteca da Faculdade Atenas.

c) ldentificar o nivel de satisfacdo dos alunos com o servi¢o de biblioteca
que lhes é oferecido.

1.3 Relevancia e Justificativa

Dentre as justificativas para a realizacdo do presente trabalho merece
destaque o fato de que a economia global de servigcos cresceu rapidamente e, além
das empresas desse ramo, também produtores de bens tradicionais voltaram-se
para os aspectos de servi¢os, trocando seu foco competitivo (HOFFMAN;BATESON,
2003).

Ressalte-se que nos ultimos anos a prestacdo de servigos educacionais
no Brasil tem atraido muitos investimentos, inclusive internacionais e, nas IES, a

biblioteca € um setor estratégico por prestar relevantes servicos a diversidade de
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clientes que fazem parte do processo ensino/aprendizagem. Esse fator se reforgou
com a aprovagdo no ano de 2014, pelo Governo Federal, do novo Plano Nacional de
Educacao (PNE), que prevé o aumento significativo do percentual do produto interno
bruno nacional que sera destinado ao setor de educacdo nos proximos anos.
(MINISTERIO DA EDUCACAO, 2015).

Nagano (2014) afirma que, atualmente, a concorréncia entre as
InstituicBes particulares de Ensino Superior no Brasil € tal, que se torna necessaria a
criacdo de diferenciais de marcas. Assim como no caso das fabricas que devem
procurar ferramentas para a venda de seus produtos, as IES também devem dedicar
atencao especial a promocao dos seus produtos.

Além do apresentado, a pesquisa sera relevante para os gestores da IES
onde o estudo sera realizado, aos quais se fara a devolutiva do mesmo, bem como,
para os de outras organizacdes semelhantes que quiserem utiliza-lo como referéncia
para analise e suporte, na otimizacao dos referidos servigos.

Maior relevancia, no entanto, teve a elaboracdo deste trabalho para o seu
autor a quem foi oportunizado ampliar seus conhecimentos sobre a tematica
proposta e dos horizontes do saber, além de servir de fonte de pesquisa aos estudos
de outros académicos na discusséo deste e de outros assuntos relacionados.

1.4 Aspectos metodoldgicos

No presente trabalho, objetivando o conhecimento e verificagcdo dos
indices de satisfacdo dos alunos em relacdo aos servigos prestados pela Biblioteca
da Faculdade Atenas, adotou-se o tipo de pesquisa-diagndstico e analitica, com
base no Método Servqual, de Parasuraman; Zeithaml e Berry (1985), que consiste
numa escala de 44 itens concebida para medir a qualidade do servigo, por meio da
andlise de cinco dimensdes: tangiveis, confiabilidade, atendimento, seguranca e
empatia, através da diferenca entre a expectativa e a percepc¢ao do cliente a respeito

do servigo.

1.5 Estrutura do trabalho

O primeiro capitulo da dissertacao trata da apresentacdo do problema de

pesquisa, referente a satisfacdo dos clientes e seus niveis, dos objetivos e das
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justificativas para a realizacdo da mesma; no segundo capitulo versa sobre a revisao
bibliografica nacional e internacional calcada no pensamento de autores que nas
Gltimas décadas vém produzindo e desenvolvendo conhecimentos sobre o
marketing, especialmente o de servicos, intensamente interligado ao marketing de
relacionamento e seu impacto nas transacdes comerciais hodiernas; no terceiro
capitulo é feita a abordagem da metodologia norteadora da pesquisa; o quarto
capitulo descreve a realizacdo da pesquisa junto aos usuarios alunos da Biblioteca
da Faculdade Atenas antes, porém, apresenta um estudo sobre o tema da biblioteca
da IES, as consideracdes do Ministério da Educagdo a seu respeito e sua
apreciacdo no ambito da avaliacao institucional e da qualidade do ensino superior, a
apresentacdo da Biblioteca da Faculdade e dos indices de sua avaliagdo no
contexto deste ministério do Governo Federal Brasileiro, e prossegue com a analise
dos resultados obtidos na pesquisa; e, por fim, o quinto capitulo que traz as
consideracodes finais sobre este estudo e sua aplicacao.
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2 ABORDAGEM SOBRE MARKETING DE SERVICOS

O presente estudo sobre o Marketing de Servicos aborda inicialmente, e
de forma generalista, o marketing. Perpassa pelas especificidades dos servicos e
direciona-se ao estudo dos métodos de avaliacdo da qualidade dos servicos. Volta-
se aos meandros do Marketing de Relacionamento e sua contextualizacdo e, por
fim, enfoca a Satisfacdo do cliente, suas peculiaridades e a relevancia do seu
estudo. Viabiliza o melhor entendimento do tema proposto para a elucidagdo de

possiveis duvidas quanto a realizacao da pesquisa do trabalho.

2.1 Marketing: breves definicdes

Por ndo ser o bom marketing algo acidental, mas resultado de um
processo de planejamento e execucéo que deve primar pelo cuidado e utilizagdo das
mais avancadas ferramentas e técnicas disponiveis é que, impulsionados pelas
mudanc¢as ocorridas no cenario econdmico internacional, os estudos sobre o
marketing de servicos ocupam, jA h& algum tempo, lugar de destaque e relevancia
nos ambientes mercadolégicos, da administracdo e, especialmente no meio
académico e na literatura especializada. (KOTLER E KELLER, 2012).

Nesse interim, Guedes e Tabosa (2014) afirmam que, em sintese, 0
marketing € um processo gerencial e social para o atendimento e satisfacdo de
desejos e necessidades de um publico-alvo especifico, através de trocas de
produtos e servigos, gerando valor aos envolvidos nesse processo, e esclarecem
que, através do marketing, unem-se objetivos distintos, os das organizacfes e 0s
dos clientes, jA& que as organizacdes, notoriamente, as econdmicas, ao
disponibilizarem produtos ao consumo objetivam obter lucro, de alguma forma; ja os
clientes, adquirindo esses produtos, visam a atender seus desejos e necessidades.

Reconhecida sua importancia, vé-se que a eficacia do marketing em
instituicbes dos diversos ramos de atividade, vai depender da capacidade das
mesmas em satisfazer aos desejos e as necessidades de seus clientes e, a despeito
da crescente quantidade de instituicbes preocupadas com o tema, ha ainda aquelas
insensiveis ao seu mercado e pouco dedicadas ao conhecimento do cliente, seu
posicionamento ante a instituicdo e a imagem dos produtos e servicos oferecidos

gue ele carrega. Nesse caso, em que a imagem da instituicdo ndo corresponde com
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a realidade mercadoldgica, é notéria a necessidade de reflexdo e busca por uma
imagem aprimorada e favoravel, aspecto a ser atingido através da pesquisa de
marketing que vai identificar as necessidades, os problemas e os desejos junto ao
seu cliente e ao mercado. (TREVISAN, 2002)

Complementar ao aludido é a visdo de Hoffman et al (2009), segundo os
quais, o marketing tem no centro do seu conceito, a orientacdo ao cliente e, nesse
sentido, as organizacbes devem ser construidas em volta dele, ou seja, devem
conhecer e entender 0 seu cliente para se orientarem para ele, que é quem vai
tomar a decisao da compra.

As afirmacbes de Kotler e Keller, (2012), Guedes e Tabosa, (2014)
retratam a lucidez conceitual do marketing, reconhecendo-o0 como processo, aqueles
acentuando o aspecto de sua concepc¢ao e estruturacao, estes, 0s aspectos de sua
aplicacédo pratica. Ja Trevisan, (2002) e Hofman et al, (2009) destacam a relevancia
do marketing tendo em vista sua orientagdo ao atendimento ao cliente e a
concorréncia mercadologica propriamente dita, ambas salutares para a
sobrevivéncia e desenvolvimento das organizagdes.

Reconhecendo a importancia do marketing e sua abrangéncia € que na
sessdo seguinte dedicar-se-4 um espaco especial ao estudo dos servicos, uma

ramificacdo do marketing que, como se vera, tem caracteristicas muito especificas.

2.2 Servicos

Os servigos sao produtos intangiveis e heterogéneos, constituindo-se em
performances e experiéncias. A sua performance varia entre pessoas, consumidores
e até dias de prestacéo diferentes, sendo essas algumas das caracteristicas que os
distingue dos bens (BERRY;PARASURAMAN,1992).

Lovelocke e Wirtz, (2006) apresentam, dentre outras, a definicdo de
servicos como: atividade necessariamente econdmica criadora de valor e
proporcionadora de beneficios a clientes, que causa mudanca ou mudancas
desejadas aos destinatarios do servico ou que o0 recebam em seu nome, em
determinados horarios e locais. E, portanto, notério que o0s servicos tém
caracteristicas diferentes dos bens materiais, sendo estas que norteiam o estudo da

qualidade dos servicos.
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De acordo com Oliveira, (2013), o servigo se configura na proposta de
uma instituicdo em satisfazer as necessidades de uma pessoa ou grupo de pessoas,
por meio de atividades econbémicas que realizardo o desejo de mudanca, criando
valor e fornecendo beneficios em tempos e lugares especificos a este cliente ou
clientes. Neste caso o autor nem o classifica como produto, mas como proposta.

Venancio, Fiates e Andrade, (2014) defendem a definicdo de servigos
como ato ou desempenho, qualquer que seja ele, essencialmente intangivel, que
uma parte pode oferecer a outra, e que ndo tem como resultado a propriedade de
qualquer coisa ou bem. Resumida, porém repleta de significado, a definicdo revela a
abrangéncia do tema, abordando a principal caracteristica do produto e o meio no
qual se da sua tradicdo, além da sua forma de consumo e impossibilidade de
armazenamento.

Nos dizeres de Sacramento e Teixeira, (2014), o setor de servigcos vem
ganhando importancia mundial, em funcdo da sua contribuicdo para produto interno
bruto (PIB) das nacfes. O que nao é diferente no Brasil onde o setor de servi¢os, no
acumulado do terceiro trimestre de 2015, responde por 71% do Produto Interno
Bruto (PIB) do pais, com tendéncia crescente, de acordo com o IBGE (2015), o que
representa um aumento de 1,5%, em relacdo ao mesmo periodo de 2014. No
referido periodo acumulado de 2015 o setor de servigcos apresentou significativo
crescimento no cémputo do PIB, com alta de 1,5%, enquanto a agricultura e a
indUstria apresentaram queda, respectivamente, de 0,1% e 1,4%. Dessa maneira,
percebe-se o quédo significativo é o setor de servicos na dindmica da econdémica
brasileira.

Parasuraman, Zeithaml e Berry, (1985), ao falarem sobre o tema afirmam
ser a qualidade do servico uma construcao abstrata e indescritivel, o que se atribui a
trés fatores exclusivos dos servicos: intangibilidade, heterogeneidade e
inseparabilidade de produgéo e consumo.

Ja Zeithaml, Bitner e Gremler, (2013), atribuem aos servicos outra
caracteristica, a perecibilidade, perfazendo as quatro caracteristicas, em torno das
quais ha consenso de serem elas distintivas dos servigos.

Abordando tematica semelhante, outros autores destacam a efemeridade
como caracteristica do servico, em razdo de que geralmente ndo pode, depois de

produzido, ser armazenado. Diz-se “geralmente” porque ha excegdes como servigos
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de gravagOes impressas ou na forma eletrGnica para utilizacdo posterior, que
permitem ser armazenados. (LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

Enfocando de maneira especial a obra de Hoffman et al, (2009), que
também comungam o ponto de vista de que a intangibilidade, a heterogeneidade, a
inseparabilidade e a perecibilidade sdo caracteristicas especificas e diferenciadoras
dos servicos, a seguir serdo apresentadas abordagens basicas sobre as mesmas e

um resumo desse entendimento no Quadro 1 (Pag. 31).

2.2.1 Intangibilidade

A primeira das caracteristicas diferenciadoras, para Parasuraman,
Zeithaml e Berry, (1985), é a intangibilidade, pois se trata da caracteristica dos
servicos determinante para a sua classificagdo como desempenhos ou agdes, ou
ainda, ndo objetos, que ndo sao tocaveis ou visiveis da mesma maneira que 0s
objetos, em funcdo de que o julgamento dos clientes a seu respeito sdo mais
subjetivos, sendo esta a mae de todas as diferencas, ja que é a fonte a partir da qual
emergem as demais,

Sobre a intangibilidade Lovelock e Wirtz, (2006) afirmam ainda que,
apesar de incluirem também elementos tangiveis importantes, como as pecas de
reposicao utilizadas durante os reparos, por exemplo, os elementos intangiveis sédo
predominantes nos servigos.

Hoffman et al, (2009), relatam que, como resultado dessa caracteristica,
normalmente vivenciadas quando se trata de bens tangiveis, surgem varias
dificuldades de marketing, especificas dos servicos, entre as quais:

a) a falta de estoques e da possibilidade de estocagem de servigcos, 0
que traz dificuldades para o periodo de pico de terminado servico, por
exemplo, os lugares que ndo foram vendidos no periodo de baixa
temporada pelas empresas aéreas ndo poderao ser oferecidos, com a
mesma estrutura, no periodo de férias, quando aumenta a demanda
dos seus servigos;

b) a impossibilidade de proteger os servicos por meio de patentes, ja que
o trabalho humano e o esforco ndo sédo patenteaveis. Em razéo disso
servicos novos, ou ja existentes, podem ser facilmente copiados;

sendo assim, torna-se dificil uma empresa manter por longo tempo a
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vantagem de um servico diferenciado, levando-se em conta que
competidores atentos estao por toda parte;

c) a dificuldade para mostrar ou comunicar servicos, que emergem da
dificuldade de se fazer com que os clientes tomem conhecimento de
um produto se ndo podem vé-lo, toca-lo ou testa-lo antes de compra-
lo; e

d) a dificuldade para determinar precos, jA& que o custo principal da
producdo de um servico € o trabalho, inexistindo o custo de bens
vendidos. Embora nesse caso geralmente a base seja o preco da
concorréncia, € dificil saber como originalmente foi atribuido
determinado valor a um servico, quais as bases de calculo utilizadas

para defini-lo.

2.2.2 Inseparabilidade

A inseparabilidade € a caracteristica especifica dos servicos que diz
respeito as interconexdes entre o provedor de servicos, o cliente que recebe o
servigco e outros clientes que compartilham a experiéncia do servico. (HOFFMAN et
al. 2009).

Zeithaml Bitner e Gremler, (2014), sdo categéricos ao afirmarem que 0s
bens séo produzidos num primeiro momento, depois vendidos, e entdo consumidos;
0s servicos, de outra forma, sdo vendidos e depois produzidos e consumidos
simultaneamente. Se um fabricante de bens, durante o processo produtivo,
raramente vé um cliente, os prestadores de servi¢os, raramente prestam seu Servigo
sem interagir diretamente com seus clientes, ocasionando os incidentes criticos, que
representam a maior oportunidade tanto para ganhos, como para perdas, no que
concerne a satisfacdo e retencéo do cliente.

Esses autores dizem ainda, que essa caracteristica dos servicos é
responsavel por uma série de dificuldades no exercicio das atividades dos
profissionais de marketing:

a) primeiro, € necessario que os provedores de servicos relinam um

conjunto de habilidades, que se diferem dos produtores de bens, ja
gue estes ultimos, dificilmente terdo alguma oportunidade de interagir

com o cliente, o que nos servigcos € uma situacao cotidiana e rotineira
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e, neste caso, o provedor do servico e suas caracteristicas como
vestimenta, habilidade de comunicacédo e até sua higiene pessoal, sdo
indicios tangiveis dos servicos, que sao intangiveis, avaliados pelos
clientes no momento da prestacdo do servico, ao que se chama
correcdo fisica do provedor de servigos com 0 Servigo;

b) nota-se também que muitas vezes os clientes determinam, durante o
ciclo de producéo, o tipo de servico e o tempo de sua realizacdo, por
vezes contribuindo para o sucesso, e em outras ameacando a eficacia
do processo de realizacdo do servico com esta atuacéo direta. E o
envolvimento do cliente no processo de producao;

c) outra dificuldade inerente a inseparabilidade € que 0s servicos sao
experiéncias compartilhadas com uma série de clientes, que podem
contribuir para que o servico seja bem sucedido, mas, o contrario
também é uma realidade e os clientes influenciam também de maneira
negativa as experiéncias de servico uns dos outros, dificuldade
conhecida como envolvimento de outros clientes no processo de
producdo; sdo os desafios especiais da producdo de servicos em
massa,

d) também a dificuldade de producdo em massa de servicos pelo
provedor esté relacionada a caracteristica da inseparabilidade, ja que
um provedor de servicos s6 produz um nuamero limitado de servicos,
por outro lado, somente um numero limitado de clientes pode se

deslocar, viajar, para consumir um servico em determinado local.

2.2.3 Heterogeneidade

A Heterogeneidade € a caracteristica diferenciadora que se apresenta em
consequéncia do processo de producdo dos servigos ser desenvolvido por pessoas,
por isso mesmo sujeito a variabilidade, que é préopria do tipo de processo. A
heterogeneidade é a caracteristica que reflete a variagcdo da coeréncia de uma
transacdo de um servico para o seguinte, de uma empresa para outra, de agéncias
diferentes de uma mesma empresa, produzindo seus efeitos até mesmo quando o

cliente interage com profissionais, pessoas diferentes durante a realizacdo de um
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mesmo servigo, ja que cada um tem um temperamento diferente e que pode variar
de um dia para o outro, e até de um momento para o outro no mesmo dia. Conseguir
a prestacdo de servico com total qualidade e de forma continua € praticamente
impossivel (ZEITHAML BITNER; GREMLER, 2014).
Segundo esses autores, para minimizar seus efeitos, sado solucdes
possiveis:
a) a customizacao, ou seja, desenvolvimento de servicos que satisfagcam
as necessidades individuais dos clientes, que ndo estdo imunes a
outros problemas relacionados a preferéncia do cliente; e
b) a padronizagédo, que objetiva dar aos servigcos prestados um padrao

gue devera ser observado nas varias e distintas transacoes.

2.2.4 Perecibilidade

Zeithaml Bitner e Gremler, (2014), elucidam que a perecibilidade € a
caracteristica que esta relacionada ao fato do servico ndo pode ser armazenado, ou
seja, 0 servico que ndo é utilizado em uma determinada jornada ndo pode ser
guardado ou inventariado, consequentemente, por ser perecivel, ocasiona grandes
desafios relacionados ao equilibrio entre a oferta e a procura.

Porém, algumas empresas entendem ser possivel estocar parte de seu
processo de servico, como seria 0 caso de uma confeitaria que pode estocar por um
determinado periodo de tempo o que ja tenha produzido. No entanto, esta mesma
confeitaria ndo tem condicdo de fazé-lo com toda a experiéncia de servigco, por
exemplo, a capacidade produtiva excedente de uma semana ndo pode ser
armazenada para suprir uma demanda maior na semana seguinte.

A incapacidade de estocar cria profundas dificuldades para o marketing
de servicos, uma delas é a dificuldade para separar, no tempo e no espaco, 0S
processos de produgdo e consumo, ja que a maioria dos servicos é consumida no
local da producgédo, imediatamente apds a sua conclusdo, ou ainda, no curso desse
processo, 0 ambiente, dessa forma, devera estar devidamente preparado para a
realizacdo dos dois processos simultaneamente. (ZEITHAML BITNER; GREMLER,
2014).

Outra dificuldade apontada pelos mesmos autores relacionada ao tema é

que a existéncia de um estoque, como acontece na producao de bens, facilita o
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controle de qualidade, com a possibilidade de realizacdo de medi¢cdes e analises
durante o periodo de estocagem; ja na producdo de servigcos, o controle nesses
moldes, é praticamente impossivel, por ser também impossivel sua estocagem, e
também porque as condicbes externas aos servicos podem influenciar
significativamente sua prestagédo se feita em momentos diferentes, ainda que no
mesmo local, por exemplo, um casal que por ter vivido bons momentos durante um
jantar em um bom restaurante, numa noite tranquila, reserve a mesma mesa em
outra oportunidade e saia frustrado do restaurante porque numa mesa préxima um
grupo de pessoas, comemorando um aniversario, trouxe certa agitacdo ao ambiente.

Em funcéo da perecibilidade os produtores de servigos precisam lidar de

maneira mais acentuada com problemas como:

a) demanda maior do que a oferta maxima disponivel — neste caso a
demanda do cliente ultrapassa a capacidade de producdo da empresa,
trazendo, geralmente, consequéncias negativas como longas filas de
espera, reclamacdes, e até perda de clientes, mas, em casos
especiais pode, de certa forma, tornar-se favoravel aos prestadores de
servico quando o acesso a este significa status social;

b) demanda maior que o nivel 6timo de oferta — diferente do anterior, este
problema pode trazer consequéncias mais graves, uma vez que a
empresa aceitando demanda excedente ao nivel 6timo de prestacédo, o
padrdo do servico vai a niveis inferiores e corre-se o risco de perder
tanto os clientes novos, como 0s antigos, por causa das experiéncias
negativas com o servico abaixo do nivel fornecido e experimentado
pelos clientes outrora; e

c) demanda menor do que o nivel 6timo de oferta, o que causa
subutilizacdo de recursos e aumento desnecessario dos custos

operacionais do servigo.

E, também, em raz&o dos desafios oriundos dessas 4 caracteristicas que
se espera dos profissionais do marketing de servigcos postura diferente daquela
tradicionalmente assumida nas organizacbes de producdo de bens, que
naturalmente estabelecem responsabilidades distintas e exclusivas aos
departamentos: de operacdes — pela producéo, e de marketing — pelas vendas. Isso

porque, se a orientacdo da organizagdo é para 0 servigo, as suas partes visiveis e
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invisiveis, por assim dizer, devem apresentar relacdes muito mais proximas e

dependentes, que requerem dos profissionais de marketing maior proximidade e

interacdo com os demais setores da empresa. (HOFFMAN et al., 2009).

Quadro 1: Comparacao entre bens e servicos

Bens Servigos Implicacdes decorrentes
e Servicos ndo podem ser estocados e patenteados;
Tangiveis Intangiveis . Se(\_/i(;os péo podem ser exibidos ou comunicados com
facilidade;
e E dificil determinar o preco
¢ O fornecimento do servico e a satisfacdo do cliente
dependem dos funcionarios;
Padroni- Hetero- ¢ A qualidade dos servigos depende de diversos fatores
zados génios incontrolaveis;
e Nao h& certeza de que o servi¢co executado atenda ao
gue foi planejado e divulgado.
e Clientes participam, interferem na transagéo e a afetam
Producéo Producéo e mutuamente;
separada do consumo ¢ Os funcionarios afetam o servigo prestado;
consumo | simultaneos | e A descentralizacéo pode ser essencial;
e E dificil ocorrer a producdo em massa.
Nao p L e E dificil sincronizar a oferta e a demanda em servigos;
P ereciveis . ~ : :
perecivels ¢ Os servigos ndo podem ser devolvidos ou revendidos.

Fonte: Adaptado de Zeithaml Bitner e Gremler (2014, p.21).

Enfatizando as substanciais contribuicbes dos autores que nortearam o

estudo deste tema:

- desde Parasuraman, Zeithaml e Berry, (1985) que abordam a qualidade
do servico como uma construcdo abstrata e indescritivel, em decorréncia
da intangibilidade, heterogeneidade e inseparabilidade;

- Berry e Parasuraman, (1992) que, dando continuidade aos estudos,
classificaram os servigos como performances e experiéncias;

- perpassando por Lovelocke e Wirtz, (2006) que admitem a maioria das
afirmacdes anteriores, entretanto, destacam também a economicidade e o
fato de a execucao dos servigos causarem mudancas desejadas aos seus
recebedores, beneficiando clientes em horarios e locais especificos,
apesar de sua efemeridade;

- chegando a Venancio, Fiates e Andrade, (2014) que complementam
este entendimento com a afirmacdo de que o servigo prestado por uma

parte a outra ndo vai resultar necessariamente na propriedade de
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qualquer coisa ou bem, admitidas as excecOes de que falam os

imediatamente anteriores;

- ainda, por outro lado, Sacramento e Teixeira, (2014), que discorrendo

sobre 0 mesmo tema, exaltam a importancia econémica do setor de

servicos, em ambito mundial, também percebida no Brasil a partir dos

dados do IBGE; e

- Hoffman et al, (2009), que a seu tempo vao concatenar em seu trabalho

expressiva quantidade das obras citadas, dentre outras, ora admitindo,

ora apresentando criticas, reforgcando a robustez da teoria deste construto
no meio pratico administrativo e académico.

Chega-se a conclusédo de que o marketing de servicos conforma-se a um
sistema de aprimoramento da relacdo producdo-consumo de grande relevancia,
aplicado ao setor de servigos, tornando-o dinamico e capaz de contribuir com o
desenvolvimento das diversas regides do globo na vivéncia da economia moderna, e
gue enfatiza o enfoque a ser dado pelo prestador de servico ao cliente, visando a
otimizacdo dessa relacdo em seus diversos aspectos, o que agregara “valor’ a
ambas as partes. Isso motivara os estudiosos a desenvolverem métodos especiais

para a avaliacdo de sua qualidade conforme se vera a seguir.

2.3 Métodos de Avaliacdo da Qualidade dos Servicos

Em funcdo da expresséo do setor de servicos nas economias mundiais, o
grau crescente de exigéncia dos usuarios desse setor e, diante da necessidade de
sua melhor compreensao, foram desenvolvidos métodos para a avaliacdo da
qualidade dos servicos. (BORGES et al, 2015).

O Modelo de Qualidade Percebida de Servico, de autoria de Grénroos
(1984), é um dos pioneiros no ramo. De acordo com esse modelo a qualidade total
percebida é encontrada a partir do calculo da diferenca entre a qualidade do servigco
esperada e a qualidade experimentada. Nesse contexto a imagem da organizacao
deve transmitir total confianca ao cliente, pois o papel que desempenha na sua
percepgdo de qualidade do servico sera determinante ao se decidir (GRONROOS,
1984; GRONROOS, 2003).

O instrumento denominado SERVQUAL, foi desenvolvido por

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), baseado no modelo de satisfacdo de Oliver
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(1980) e antecedido, ainda, pelo estudo dos Gaps ou das lacunas entre a
expectativa e o desempenho do servico percebido pelo cliente, realizado por
Parasuraman, Zeithaml e Berry em 1985.

Tem-se, ainda, o modelo da Percepcéo-espectativa, de Brown e Swartz
(1989), que nao se diferencia substancialmente do Servqual, 0 modelo de avaliagao
de Servico e Valor, de Bolton e Drew (1991), e o modelo alternativo ao Servqual, de
Cronin e Taylor (1992), o SERVPERF, segundo o qual a qualidade de um servico
estaria baseada apenas na percepcdo de desempenho do servico e ndo na
diferenca entre expectativa e desempenho, e o modelo de desempenho ideal,
elaborado por Teas (1993), que também utiliza as cinco dimensbes do Servqual.
(BORGES et al., 2014). Brito (2013), por sua vez, estudou o LIbQUAL+®, que foi
desenvolvido a partir da metodologia SERVQUAL, em 1999, para aplicacdo
especificamente em bibliotecas académicas.

Sobre este assunto comentaram Miguel e Salomi (2004) que, além de
outros modelos, os instrumentos Servqual, sdo referidos entre os de maior

confiabilidade, apesar das criticas que lhes sao feitas.

2.3.1 O Método SERVQUAL

Afirma Brito (2013) que, visando a captacao de critérios para a avaliacao
da qualidade em servicos, o Servqual foi primeiro modelo especifico para esse tipo
de avaliacdo, e que considera as lacunas (Gaps) que se referem a diferenca entre
as expectativas e a qualidade do servi¢o percebida pelo cliente.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) explicam que o SERVQUAL
consiste numa escala de 44 itens, disposta em duas sessfes, que medem na
primeira sessao as expectativas, e na segunda as percepcdes do cliente, em relacao
ao servico efetivamente prestado, e sua aplicagédo tem o intuito de analisar o grau de
satisfacdo desse cliente quanto ao servigo, tendo por base cinco dimensdes da
qualidade dos servicos:

a) Tangibilidade, que se refere a funcionalidade e a aparéncia fisica das

instalacdes, equipamentos, pessoal e material de comunicacao.

b) Confiabilidade, ou seja, habilidade na realizagcdo do servico prometido

com confianga e preciséo.
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c) Receptividade (atendimento), que é a disposicdo para ajudar o
usuério, além de fornecer servigo com rapidez e presteza.

d) Garantia, que consiste no conhecimento e cortesia do funcionario e
sua habilidade em expressar confianca.

e) Empatia, que € o cuidado em oferecer atengao individualizada ao

usuério do servigo.

Trata-se, portanto, de acordo com Coelho (2004), de um questionario do
tipo Likert, com sete opcdes de respostas, que permite aos clientes responder cada
guestdo em graus variados, marcando um valor na escala que vai de um (discordo
totalmente) até sete (concordo totalmente), para a avaliacdo dos 22 itens de
expectativas e os 22 itens de percepcoes.

A Escala Likert tem o conddo de medir atitudes e comportamentos via
opc¢Oes de resposta que variam entre os extremos (por exemplo, de nada conforme
para extremamente conforme). E, de forma contraria as simples perguntas de
resposta “sim ou n&o”, uma escala Likert permite conhecer niveis de opinido.
(SURVEYMONKEY, 2015).

Ao final deste tdpico, ndo com a pretensdo de esgotar o assunto, mas de
transmitir o entendimento basilar do método Servqual, aborda-se a pontuacéo final,
que é gerada pela diferenca entre as percepcfes e as expectativas registradas
(Percepcéo - Expectativa => P — E, ou GAP). Um resultado negativo vai indicar que
as percepcdes estdo abaixo das expectativas, transparecendo as inconsisténcias do
servico responsaveis pela insatisfacdo do cliente. Uma pontuacdo positiva, por sua
vez, € um indicador de que o servico oferecido est4 acima da expectativa e € um
ponto de satisfacdo do cliente. (FREITAS; BOLSANELLO; VIANA, 2008).

Embora Borges et al, (2015) relatem que a relevancia da avaliacdo das
organizac6es do setor produtivo é indiscutivel, quando o tema é o método mais
adequado a ser utilizado numa processo avaliativo, ndo ha tal unanimidade, mesmo
porque ha varios segmentos e tipos de organizacao distintos neste meio e, mesmo
levando-se em consideragdo cada um deles, ha pontos de vista contraditorios. Veja-
se que um dos pioneiros € o Modelo de Qualidade Percebida de Servico
desenvolvido por Grénroos, (1984), que serviu de inspiracdo para outros modelos.
Outro é o instrumento baseado no modelo satisfacdo, de Oliver, (1980), no qual

Parasuraman, Zeithaml e Berry, (1988) se inspiraram para desenvolverem o método
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Servqual, que é alvo de varias criticas, servido também de base outros modelos, a
exemplo do SERVPERF, por Cronin e Taylor, (1992), que também é de utilizacdo
ampla e o LibQUAL+®, citado por Brito (2013), desenvolvido para ser aplicado
especificamente nas bibliotecas académicas.

A satisfacdo do cliente, que sera estudada a posteriori, € um objetivo a
ser perseguido pelas organizacdes que pretendem se estruturar e se manter no
mercado, além de uma determinante do desenvolvimento do setor de servi¢os, que

motiva a utilizacdo deste ou daquele método de avaliagao.

2.4. Marketing de Relacionamento

Desenvolvida com o intuito de aprofundar os conhecimentos sobre o
marketing de relacionamento, esta sessao reflete sobre sua definicdo e atribuigcdes,
0 contexto do seu surgimento com vistas a valorizacdo do cliente na busca de sua
satisfacdo, além da criacdo, por seu intermédio, da atribuicdo de novas funcdes ao
profissional de marketing, ndo descuidando da caracteristica de estar diretamente
relacionado a questdo da qualidade do servico, jA& abordada anteriormente. Além
disso, enfatiza também o marketing de relacionamento considerado como uma
mudanca de paradigma dos conceitos de marketing desenvolvidos desde 1960,
propondo uma substituicdo da orientacdo transacional para a relacional.
(GRONROOS 1994).

2.4.1 Definicéo e atribuigcdes

Por causa da relevancia do tema e pela multiplicidade de definicdes
encontrada na literatura especializada para a expressdo Marketing de
Relacionamento ou CRM, do inglés Customer Relationship Management, que,
segundo Mishara e Mishara (2009), colabora com as empresas no gerenciamento
efetivo das interagbes com o0s consumidores em vista da manutencdo da
competitividade, serdo apresentadas a seguir algumas citacdes que a delineiam.

Para Berry e Parasuraman (1992), o principio basico do marketing de
relacionamento € a criagdo do que eles chamam de “verdadeiros clientes”. A eles
estando vinculados “a atracdo, o desenvolvimento e a retencao dos relacionamentos

com os clientes”.
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Ja Ravald e Gronroos, (1996) afirmam ser o marketing de relacionamento
uma maneira de as empresas desenvolverem relacionamentos em longo prazo com
os clientes, que sejam benéficos e validos para ambos, através da melhoria nos
servicos e produtos oferecidos, com o objetivo de aumentar a lucratividade. O que
se complementa com a expressao: “clientes a longo prazo”, aqueles que véo
comprar mais, necessitar de menor quantidade tempo a eles dedicado pela
organizacao, ter menor sensibilidade ao preco, atrairdo clientes novos, e ainda, séo
agueles cuja aquisicdo ndo é dispendiosa. (REICHHELD, 1996).

Gordon (1998) também define o marketing de relacionamento, porém
como um processo continuo no qual ocorre a identificacdo e a criagdo de novos
valores com clientes especificos, com os quais se faz o compartilhamento dos
beneficios dai advindos durante toda uma vida de parcerias.

Acentuando estes e destacando outros pontos desse fendmeno, Payne
(2006) diz que o marketing de relacionamento € o responsavel pela promocao de
oportunidades para a utilizacdo de informacg@es, por intensificar as relacdes e o
conhecimento dos clientes, pela criacdo de valor através de ofertas customizadas,
além de desenvolver relacionamentos duradouros. Isso demanda que a empresa
disponha de pessoas, operacdes e processos integrados, levando adiante o ideal
que a esséncia do marketing seja a filosofia orientadora de todo o negdcio.

Aqui, jA com o olhar mais especifico, tem-se que, no plano da promocao
de oportunidades, importa aos responsaveis pelo marketing de servicos refletirem
sobre o0 que acontece com o cliente para saber identificar os custos néo financeiros
tais como tempo gasto e limitagbes para comunicacdo que lhe incorram, para
identificar quais beneficios estdo sendo criados. (LOVELOCKE; WIRTZ, 2006). Os
autores também asseveram que o responsavel pelos servicos precisa satisfazer
cotidianamente seus clientes, e isto sO é possivel se ele conseguir que 0s sistemas
operacionais atuem em um nivel de consonéancia e regularidade que ndo apenas
gere produtividade, mas também bons servigos aos clientes.

Na abordagem do marketing de relacionamento, conforme Galao,
Baccario e Chiusoli (2012), que vao na mesma linha de pensamento de Ravald e
Gronroos, (1996) e (REICHHELD, 1996), o foco é na manutencdo dos clientes
conquistados, bem como na consecucéo de lucros através das trocas reiteradas ao
longo do tempo. E, a mudanca de foco ocorre devido a constatacdo de que a busca

pela manutencdo da base de clientes, ao invés do enfoque enfatico na aquisicao
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destes, torna-se uma alternativa estratégica capaz de trazer vantagens duradouras
para as empresas, levando-se em conta os mercados com niveis elevados de
competitividade, que ofertam produtos cada vez mais assemelhados. E, ainda, que o
conhecimento mais refinado dos clientes, das suas necessidades e expectativas
advindas do estabelecimento e da manutencgédo de relagbes individualizadas, outra
caracteristica do marketing de relacionamento, permite as empresas ofertar um
pacote de produtos e servicos que lhes sejam adequados.

Por sua vez, Kotler e Keller (2012), que integram o rol dos autores de
marketing mais ativos na atualidade, afirmam que o essencial para a construgcéo de
relacionamentos com os clientes € a criacdo de valor e satisfacdo superiores para
eles, e sendo maior o valor e a satisfacdo gerada pelo produto ou servico, maior
também sera a probabilidade destes se tornarem clientes fieis, deixando implicita
neste momento a questéao da lucratividade da empresa.

O marketing de relacionamento se configura um relevante campo de
estudos diante da realidade competitiva das empresas contemporaneas, e as
organizacdes, com a adoc¢ao de sua filosofia, admitem a necessidade de gerar valor
para os personagens do sistema em que estdo inseridas. (COELHO; REINALDO,
2014). Isso orienta para empenho em sua melhor assimilacdo pelas organizacdes ja
que, de acordo com Gumesson (2002), que traz uma inovagdo na maneira de
pensar em relacdo aos demais, diversos fenbmenos contemporaneos, dentre eles: a
sociedade em rede, o foco em servi¢os, 0 novo papel do cliente, as tecnologias da
informacdo, a globalizacdo, a desregulamentacdo dos sistemas financeiros e até o
surgimento dos blocos econémicos, vinculam-se a tematica do marketing de
relacionamento.

Galado, Baccaro e Chiusoli(2012) concluem afirmando que o marketing de
relacionamento pressupde uma transicdo dos negdcios realizados de forma pontual,
para 0os negdcios realizados em longo prazo, benéficos para ambas as partes e que
proporcionem a fidelizacdo do cliente. Direcionado aos clientes de maior valor, o
relacionamento que se estabelece € préximo e interativo, possibilita a comunicacao
personalizada em que os seus interlocutores participam efetivamente e, com essa
interacéo, viabiliza-se as empresas a maior e melhor compreenséo do que sejam as
necessidades e expectativas dos clientes, além do armazenamento das informacgdes
disponibilizadas em banco de dados que véao alimentar a formulagéo e oferta dos

pacotes de produtos personalizados e com melhor aspecto.
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2.4.2 Contexto histérico

De acordo com Bergamo (2008), foi na década de 80 do século XX, que
comecou a utilizacdo do conceito de marketing de relacionamento, ja o termo,
propriamente dito, foi introduzido no meio académico por Leonard L. Berry, no ano
de 1983, discorrendo sobre a necessidade das organizagbes estabelecerem
relacionamentos mais intensos e duradouros como os seus clientes, estando o seu
surgimento relacionado as “quatro eras do marketing”, resumidamente apresentadas

no Quadro 2 a segquir.

Quadro 2: As quatro eras do marketing
Eras Caracteristicas

A orientacdo para a producdo orientava para a filosofia dos
1. Producédo (até a | negdcios. Predominava o pensamento de que um bom produto e
década de 20) uma planta produtiva eficiente eram essenciais para a venda do
produto por si mesmo.

A orientagdo para as vendas era dirigida a buscar consumidores
para os produtos, fosse qual fosse o esforco. E o advento da
Propaganda e da Publicidade. Marketing é confundido com esforgo
para vendas.

Muda-se o foco de simples vendas para a busca pela necessidade
do consumidor. Abordagens mudam: Marketing de Massa (Anos
50 a 60); Segmentagéo (Anos 70); Nicho de Mercado (Anos 80) e
Clientes (Anos 90);

A orientacdo agora se volta ndo apenas para descobrir as
necessidades do consumidor, mas sim entendé-las e, depois
oferecer 0 produto/servico necessitado, gerenciar um
relacionamento de longo prazo com ele.

2. Vendas (década
de 20 & década de
50)

3. Vendas (década
de 50 a inicio da
década de 90)

4. Relacionamento
(década de 90 e
inicio do século XXI)

Fonte: Bergamo (2008).

JA a década de 1990 foi marcada pelos avancos tecnoldgicos, a
expansdo do comércio, das empresas e dos mercados, e desencadeou o
desenvolvimento de produtos atraentes, com qualidade, e a oferta de servigcos
diferenciados a baixo custo. Década em que também, e principalmente, foram
criadas e fortalecidas as parcerias com o0s clientes, determinando este novo
paradigma.

E neste contexto que o relacionamento com os clientes vai se tornar,
entre os fornecedores, 0 mais importante elemento da competitividade e fortalecer o
pensamento de que o marketing de relacdes é essencial para a consecucao de trés

objetivos fundamentais: o desenvolvimento da lideranca concorrencial, a fidelidade
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do consumidor e a aceitagéo de novos produtos e servicos do mercado. (MACKENA,
1997).

Inseridos no contexto da época e estudando o fendmeno, Reichheld e
Sasser Jr. (1990), afirmam que a proporcdo que se estendem os relacionamentos do
cliente com a empresa aumentam os lucros, que podem ser elevados
aproximadamente a 100% com a retencdo de apenas mais 5% de clientes.
Observam também que os clientes, a cada ano a mais de permanéncia, vao
proporcionar as empresas lucros maiores, evidenciando que reter os clientes,
desenvolver o relacionamento com 0S mesmos e satisfazer continuamente seus
desejos sdo as bases para uma trajetoria de sucesso na maioria das empresas.

As observacfes desses autores sdo confirmadas por meio da observacao
de que uma quantidade cada vez mais elevada de empresas percebe que a
manutencao dos clientes que ja possui é tdo ou mais relevante do que conquistar
clientes novos. Assim ndo se justifica, portanto, a abordagem do tipo de marketing
tradicional, com enfoque intenso na aquisi¢éo de clientes. (GRONROOS, 2003),

Lovelock e Wirtz (2006), vao mais adiante e afirmam que os esforcos para
a retencao nao carecem ser direcionados a todos os clientes da empresa e com a
mesma intensidade. Isso porque que alguns clientes simplesmente ndo tém outra
intencdo que ndo seja negociar apenas um produto, que seja bem ou servico, e, por
outro lado, as relacfes estreitas exigem maior dedicacdo de tempo e de recursos
das empresas, que geralmente ndo os tem disponiveis em quantidade que
possibilite o investimento de forma generalizada em todo e qualquer cliente, fazendo
jus ao importante trabalho de triagem dos clientes que potencialmente compensem
esse esforco.

Vavra (1993) afirma que aumentar a satisfacdo do cliente utilizando as
interacdes dele com a empresa, em qualidade e em quantidade, € o mecanismo
mais efetivo e relevante para manter relacionamentos de longa duracéo.

Outro topico importante é o da intensidade do relacionamento, que sendo
maior, sera determinante e proporcionard a elevagdo também da compensacao.
(BERRY; PARASURAMAN, 1992). Com esta frase os autores introduzem o que
chamam de niveis do marketing de relacionamento, que a priori sdo trés e estéao
ilustrados no Quadro 3, a seguir: 0 nivel um, que se refere a utilizagdo dos incentivos
do preco como estimulo para que os clientes tragam mais negdcios para a empresa;

o nivel dois, praticado por aqueles que excedem aos incentivos do preco e se
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dedicam a formacdo de elos sociais, visando a transformar consumidores em
clientes; e o nivel trés, caracterizado pelos elos “estruturais”, que superam os sociais
e os financeiros ao proporcionarem aos clientes servicos que, por sua natureza,
sejam caros ou dificeis de serem providenciados por estes sozinhos e que néo
estejam tdo prontamente disponiveis nos meios convencionais. O mais importante

ainda, que Ihes acrescente valor.

Quadro 3 - Os trés niveis do marketing do relacionamento.

Pontencial
. . Elemento ontencia
. Orientacao Grau de L de
. Tipo de A basico do , L
Nivel . ~ do personalizacdo : diferenciacado
ligacéo . : mix do o
marketing do servigo . competitiva
marketing
sustentada
Um Financeira | Consumidor Baixo Preco Baixo
. Financeira . - Comunicacoes -
Dois . Cliente Médio & Médio
e Social pessoais
N Flnan_ce|ra, . De médio a Prestagéo do
Trés social e Cliente : Alto
elevado servigo
estrutural

Fonte: Berry e Parasuraman, 1992 (p. 162).

J4 Bogmann (2000), ao falar sobre o tema, aborda cinco niveis que
possui 0 marketing de relacionamento a serem superados com os clientes:

a) basico — vende-se o produto, mas inexiste o pos-venda,

b) reativo — ap0s a venda os clientes sédo incentivados a retornarem caso
haja duvidas ou problemas;

c) confidvel — pos-venda efetiva com busca das opinides do cliente a
respeito da transacéo realizada;

d) proativo — venda acompanhada de contatos periédicos para o
aperfeicoamento ou oferta de produtos ao cliente;

e) parceria — com o foco no cliente a empresa busca meios de oferecer-

Ihe melhor valor.

Trata-se de formas distintas de se fazer a abordagem, mas que apesar
disso, guardam certa relagdo entre os niveis elencados pelos autores, conforme

mostra o0 Quadro 4.
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Quadro 4 - Relacdo entre os niveis do marketing de relacionamento propostos.

Niveis de Berry e Niveis de Bogmann ,
Parasuraman, 1992 2000
um a
dois bec
trés dee

Fonte: elaborado pelo autor.

A partir da caminhada ora desenvolvida, em que se tem o marketing de
relacionamento como paradigma para atividades comerciais e mercadoldgicas,
percebe-se salutar uma reflexdo mais aprofundada sobre a satisfacdo do cliente

que, conforme se verd, impacta diretamente no relacionamento.

2.5 Satisfacao do Cliente

Referindo-se ao construto Satisfacdo, Pacheco, Mesquita e Dias (2015),
dizem que, apesar de aparentemente ndo dispor ainda de conceituacao definitiva,
tem contribuido com a criacdo de varias teorias e de forma pratica no marketing.

Essa afirmacéo associa-se aquela de que a satisfacdo do cliente, sem
davida, é tema essencial dos servigos, e seu estudo vem se desenvolvendo ao longo
do tempo. (ROSSI; BRAGA, 2004).

Sousa (2011) observa que, originario da cultura norte americana, o estudo
da avaliacdo da satisfacdo do cliente se desenvolveu basicamente conforme a

descricdo do Quadro 5.
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Quadro 5 - Periodicidade dos estudos sobre avaliacdo da satisfacao

Ocorréncia Década Foco dos estudos desenvolvidos
Teorias originérias, teoria da nao
1960 : ~
confirmacao.
Desenvolvimento das abordagens da
Abordagens iniciais sobre década anterior, investigando-se
satisfacéo. 1970 principalmente os antecedentes da
satisfacao.
Surgem as primeiras conceitualizacbes de
satisfacéo.
Preocupagdo com o comportamento pos
Aumento efetivo das pesquisas 1980 venda; apresentacdo das primeiras
sobre o tema. métricas de comparacdo referentes ao
processo de ndo confirmagao.
Consolidagdo como um dos Surgimento de novas abordagens sobre o
principais temas de estudo no 1990 conceito e explicagbes mais completas
contexto do comportamento do sobre 0 significado da expressdo
consumidor. satisfacéo.
Manutengdo das preocupacoes Avancos nos estudos sobre a Lealdade
com as consequéncias do 2000 do cliente
efeito pés-compra. '

Fonte: Elaborado pelo préprio autor a partir de SOUSA (2011)

Oliver (1993) discute o tema considerando a satisfagdo e a insatisfagcéo
como agentes causadores de sentimentos positivos e negativos em relacdo a
organizacdo e seus produtos/servicos. Trata-se de uma resposta obtida em uma
analise global entre expectativas e desempenho feita por comparacdo pelo
consumidor, apds a utilizacdo e/ou o consumo do que tenha sido por ele adquirido,
além de ser a satisfacao influenciadora da lealdade.

Neste interim a satisfacdo é considerada um passo necessario para a
retencdo e a formacao de lealdade dos verdadeiros clientes, ou seja, 0s que estao
satisfeitos com os seus fornecedores em relacdo aos concorrentes, ainda que a um
custo maior. (GIULIANI, 2010).

Bergamo (2008), aprofundando este estudo, cita dois aspectos da
satisfacdo: Satisfagdo Pontual e Satisfacdo Total ou Cumulativa. O primeiro aspecto
diz respeito a avaliacdo realizada ap6s uma Unica transagdo resultante na compra
ou aquisicdo do produto ou servico, ja 0 segundo se baseia no historico do
relacionamento, transacdes reiteradas e repetidas, que remetem ao verdadeiro

sentido da lealdade.
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Por sua vez, Albanez, Garcia e Galli (2015) admitem que, juntamente com
os fatores financeiros e contabeis, a satisfacdo seja capaz de afetar o resultado das
empresas, havendo, portanto, uma relacdo indireta que associa a satisfacdo dos

clientes a lucratividade empresarial, conforme representado na Figura 2.

> Qualidade > Satisfagﬁo) Lealdade > Lucratividade

Figura 2: Estagios da lucratividade
Fonte: Albanez; Garcia e Galli (2015), adaptado.

Merece também destaque a afirmacédo de que a satisfacdo do cliente,
tema central do conceito de marketing, e a qualidade do servico, estao entrelacadas,
embora essa relacdo ndo seja tdo evidente, tendo em vista que, para alguns € a
satisfacdo do cliente que leva a percepcéo da qualidade do servico e, para outros, a
qualidade do servico € a causa da satisfacdo do cliente. (HOFFMAN et al., 2009),

Os numerosos trabalhos produzidos justificam o posicionamento da
satisfacdo do cliente como uma das areas mais estudadas em marketing, de acordo
com Neves e Mota (2008), que também defendem a necessidade de se colocar o
cliente em primeiro lugar, dependendo essa tarefa de uma estratégia de servigos
apropriada, embasada na criacdo de uma diferenca que seja observavel ou
mensuravel pelos clientes.

A pratica da promocédo do cliente pela empresa aprimora essa relacao,
pois, com a experiéncia do marketing a visdo deste passa a fazer parte da tomada
de decisdes, agregando vantagem e qualidade a toda a organizagdo. (BRITO;
VERGUEIRO, 2011).

Essa é uma das razdes de Lovelock e Writz (2006) afirmarem ser o bom
ajuste determinante para a criacdo de relacionamento de fidelidade com clientes,
tendo em vista que nem todos os clientes com suas necessidades ajustam-se da
melhor maneira ao perfil da empresa. E, também, motivo para Bergamo (2008)
entender que no contexto contemporaneo, cabe ao profissional de marketing a tarefa
de desenvolver estratégias especificas para cada segmento de clientes, que ele
mesmo devera determinar a partir do relacionamento cliente-empresa,
caracterizando o novo e relevante papel a ser desempenhado por esse profissional

no ambito da abordagem relacional.
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Pacheco, Mesquita e Dias (2015) concordam que a satisfacao de clientes
tem sido o foco de organizacbes com orientagcdo para o mercado que, buscando
eficiéncia, primeiro segmentam os clientes e na sequéncia concentram esforcos na
satisfacdo dos desejos e necessidades dos grupos segmentados. Complementam
afirmando que, em se tratando da satisfagdo estudantil académica, conforme € a
orientacdo do presente trabalho, trata-se a satisfacdo de uma resposta afetiva, por
um determinado tempo, como resultado da avaliacdo dos servicos pedagogicos
prestados e do apoio aos estudos, dispensado ao estudante pela IES.

Uma vez caracterizada e destacada a relevancia da satisfacdo do cliente
no ambito da aplicacdo das estratégias de marketing, especialmente do marketing
de servigos, tem-se como vetor o aprofundamento do tema através do estudo

relacionado aos seus niveis.

2.5.1 Niveis de satisfacéo

Ao adentrar nesse assunto € digna de atencdo a abordagem de Oliver
(1997), para quem os consumidores criam expectativas em relagdo ao desempenho
de determinado produto ou servigo antes de sua aquisicdo, compara o desempenho
efetivo com a compra, ou uso do produto, ou servico, podendo estas expectativas
serem ou ndo confirmadas. Isso configura 0 modelo de desconfirmacédo pelo qual se
entende que satisfacdo/insatisfacdo é o resultado de uma comparacdo entre as
expectativas iniciais que antecedem a compra, com os resultados dela decorrentes.
Ficando a percepcéo real aquém do esperado, tem-se a desconfirmacdo negativa;
excedendo o resultado esperado, tem-se a desconfirmacdo positiva; se ocorre 0
esperado, tem-se simples confirmacdo ou desconfirmacéo zero.

Nessa mesma linha de pensamento tem-se a ideia de que o grau de
satisfacdo do cliente pode ser mensurado pela relagdo entre sua expectativa antes
de usufruir determinado produto/servico e a percepgcao apresentada a partir da
experiéncia com este. Em um primeiro contato, os consumidores cujas expectativas
nao foram atendidas, serdo possivelmente clientes insatisfeitos, enquanto aqueles
cujas expectativas foram superadas e até muito superadas séo classificados como
satisfeitos e supersatisfeitos, respectivamente (CORREA; CAON, 2008).

Hoffman et al (2009), posicionam-se dizendo que a medida da satisfacao

do cliente é algo que ndo se consegue normalmente com a utilizagdo de um Unico
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método. De acordo com esse entendimento, o mais indicado é que se utilize um
método combinado, por exemplo: pelo método “muito insatisfeito/muito satisfeito”
com um método qualitativo, para obter um feedback de quem se apresentar menos
gue muito satisfeito. Essa técnica, segundo os autores afirmam, tem a vantagem de
oferecer uma marca de desempenho (benchmarck) e informacdes de diagndstico
que apontam para as areas a serem melhoradas na organiza¢céo avaliada.

Zeithaml (2003) explica que, a partir da pesquisa de satisfacdo, as
empresas geram internamente um indicador, o indice de Satisfac&o de Cliente - ISC,
obtido por meio da combinagdo das medidas de satisfagcdo ou de qualidade em
servigos por elas coletados, e os resultados dessas pesquisas deverao ser utilizados
adequadamente para se transformarem em acdo, considerando prazos, indicando
especificacdes e com credibilidade.

Fazem-se notar também o0s servicos prestados por organizacfes
especializadas que utilizam a mesma metodologia, a exemplo do BCSI, o indice
Brasileiro de Satisfacédo de Clientes, apresentado pelos seus provedores como parte
da rede ACSI — American Customer Satisfaction Index, presente em 17 paises com
mais de 40 setores estudados, realizando seu segundo ciclo de pesquisas no Brasil,
que oferece a oportunidade de avaliacdo comparativa de desempenho em nivel
global, por meio da metodologia ilustrada na figura 3. De acordo com as informacdes
disponibilizadas no site http://www.braziliancsi.com.br/, trata-se de uma valiosa
ferramenta de gestdo que vai identificar, entender e analisar os fatores
determinantes da lealdade e da fidelidade de clientes do seguimento de servigos,
configurando relevante benchmarking e indicador para avaliagdo da competitividade

das empresas dos setores avaliados.
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* Total ¢ Precode reserva

Figura 3: Metodologia ACSI
Fonte: http://www.braziliancsi.com.br/metodologia.html

Com foco no tema da satisfacdo, mas voltando o olhar para os servicos
educacionais, Walter, Tontini e Domingues (2005) afirmam que satisfeitos com os
servi¢os internos da IES e com os cursos que ela oferece, os alunos exercem
influéncia positiva na percepcéo que a sociedade e que os futuros alunos tém a seu
respeito, repercutindo diretamente no aumento da demanda. Ja uma percepgao
negativa provocara efeito contrario.

Vale nota também, a despeito das consideracfes, posicionamentos e
criticas hodiernamente expressas na literatura sobre a tematica do aluno-cliente,
como o fazem Amaral e Vergara, (2011), para quem a relacdo aluno-cliente que,
pressupfe posicionamentos distintos: o das instituicbes de ensino, gestores,
dimensdo econdmica e educacdo vista como commodity; o dos professores
relacionados a formacéao do individuo, ao ensino-aprendizagem, “direitos e deveres”;
e o dos estudantes, seus interesses e valores.

Ainda sobrea figura do “aluno-cliente”, expressao que segundo Carlos e
Maia, (2011), alimentam a necessidade de se refletir visto que supde uma relagao
entre a educacao e o mercado propriamente dito, passivel de ajustes importantes.

Entretanto aqui o entendimento é de que a compreensédo da satisfacéo
como fator primordial na garantia da motivacdo do discente, durante a formacéo

académica, e das varidveis que a influenciam é fundamental para as IES que


http://www.braziliancsi.com.br/metodologia.html
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desejam se manter e manter a qualidade dos servigcos prestados.(VIEIRA, MILACH e
HUPPES,2008).

Foi, portanto, nessa linha de pensamento, realizada a pesquisa que teve
por objetivo conhecer e identificar os niveis de satisfacdo dos alunos em relacdo aos

servigos prestados pela biblioteca da Faculdade Atenas.
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3 METODOLOGIA

Marconi e Lakatos (2002) relatam que todo método reflexivo necessita de
um sistematizado método de estudo cientifico a fim de trilhar um caminho que
chegue até a realidade ou partes delas. Pode-se afirmar que a metodologia cientifica
€ a parte do trabalho cientifico que descreve os métodos e técnicas que deverao ser
utilizados para alcancar os objetivos propostos. Deste aspecto do trabalho cuidara o
presente capitulo que vai apresentar e explicar a metodologia adotada, as razfes de
sua escolha e os meios utilizados para sua aplicagdo, o dimensionamento da

populacao participante e o desenvolvimento do instrumento de coleta de dados.

3.1 Classificacdo e métodos de pesquisa

Para o éxito do presente trabalho realizou-se uma pesquisa-diagndstico,
gue se ajusta as pesquisas na area de marketing, oferecendo possibilidade para
realizar diagnosticos internos, segundo Collis e Hussey (2005); e analitica, pois, no
entendimento de Roesh (1999), tem como objetivo entender fendmenos,
descobrindo e mensurando relagdes causais entre eles.

A pesquisa foi desenvolvida sob uma abordagem qualiquantitativa, ou
ainda, método misto de pesquisa cientifica, que surge da necessidade de, em uma
Unica pesquisa, se esclarecerem questbes e promover a compreensdo de analises
complexas a partir da reunido de dados dos dois tipos. (MADEIRA, A. B.; LOPES,
M.; GIAMPAOLI, V. e SILVEIRA, 2011).

3.2 Métodos de pesquisa

Collis e Hussey (2005) dizem, ainda, que na coleta de dados, método aqui
aplicado, a identificacdo e classificacdo das variaveis devem ser realizadas, bem
como a selecdo da amostra adequada, classificacdo das fontes e dos tipos de
dados, selecdo de métodos de coleta de dados, elaboracdo de perguntas,
codificagdo de questionarios e folhas de registro de dados para a andlise

computadorizada, além da escolha de um método adequado para registrar os dados.
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3.3 Amostragem e coleta de dados

Assim embasado, este estudo foi desenvolvido para avaliar os servi¢cos
prestados pela Biblioteca da Faculdade Atenas, na Cidade de Paracatu, segundo o
ponto de vista dos alunos. E, para o calculo da amostra desse publico, foi utilizado o

meétodo de Hoffmann (2006), aplicando a seguinte férmula por ele apresentada:

Z°PO
n= £ : (1)

onde:

a) N refere-se ao numero total da populacao;

b) n é o tamanho da amostra;

c) Z2? é o valor da distribuicdo normal em funcdo do nivel de confianca

escolhido;

d) P refere-se a percentagem com a qual o fenbmeno se verifica,

e) Q representa a percentagem complementar (100-p);

f) E é o erro maximo permitido.

Os valores P e Q utilizados foram iguais a 50%. Conforme Hoffmann
(2006), isso maximiza o tamanho da amostra e aumenta o grau de confiabilidade da
pesquisa.

O método de coleta de dados escolhido foi o questionéario, que tem por
objetivo descobrir o que determinado grupo faz, pensa ou sente, utilizando questdes
fechadas. (COLLIS; HUSSEY, 2005). Os dados foram analisados de forma
gualitativa e quantitativa. (COLLIS; HUSSEY, 2005).

Seguem, portanto, topicos considerados relevantes para 0
desenvolvimento do questionario utilizado para avaliar os servicos de uma biblioteca
universitaria, segundo a opinido dos alunos de cursos de Graduacéo.

O presente questionario € uma adaptacdo do modelo SERVQUAL para a

avaliacdo dos servicos em questdo, uma vez tendo sido afirmado pelo préprio
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Parasuraman (1988), que a escala Servqual pode ser utilizada numa grande
variedade de segmentos empresariais e servigcos. No entanto, sendo aplicada a um
anico servigco, pode fazer-se necessaria a sua adaptacdo para a efetividade da
pesquisa, em relagdo ao caso concreto, ajustando-se 0s seus 22 itens as
especificidades do servigo.

Para desenvolver o referido questionario foram definidas a fonte e a forma
da coleta de dados. A fonte mais importante de dados nessa avaliacdo foram os
préprios alunos usuarios da biblioteca, que se identificaram no inicio do questionario
(Anexo A).

Quanto a forma, para a coleta desses dados primarios foi utilizado o
método da comunicacgdo, através de um questionario estruturado e ndo disfarcado,
com questdes fechadas.

A avaliacdo dos servicos prestados, através das diferencas entre a
pontuacao atribuida para as expectativas e percepcdes dos usuarios, foi realizada
de acordo com a escala Servqual.

Ja a medida da conformidade dos respondentes com cada item do
questionario deu seu conforme o Quadro 7, a seguir, por meio de uma Escala Likert
de 5 pontos, adaptada do método Servqual, que na sua versao original apresenta 7

pontos.

Quadro 6: Escala Likert de 5 pontos para a avaliagdo do servigo.

Avaliacdo da Expectativa/Percepcao

(1)0I (2) (3) (4) (5)OI
Discordo Concordo
totalmente Neutro Totalmente

Fonte: desenvolvido pelo préprio autor.

De acordo com a metodologia citada, a primeira sessao do questionario
tem a intencdo de captar as expectativas (E) dos usuarios quanto ao servico
prestado por uma biblioteca considerada “ideal”, e a segunda sessao, as percepcdes
destes usuarios quanto ao desempenho (P) dos servicos prestados pela biblioteca
da Faculdade Atenas.

Uma vez desenvolvido o questionario, no més de setembro de 2015 foi
realizado um pré-teste com 13 usuarios da biblioteca, escolhidos aleatoriamente,

que aprovaram a ferramenta, destacando a facilidade no seu entendimento e a
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clareza das afirmativas, ndo tendo sido apresentado qualquer elemento que
sugerisse sua alteracdo. O questionario, calcado nas caracteristicas do estudo,
forneceu subsidios para atender aos objetivos e buscar solu¢do para o problema de
pesquisa. Foi aplicado aos alunos dos 10 cursos de graduacdo da Faculdade
Atenas, que voluntariamente se dispuseram a respondé-lo.

Ja o tamanho da amostra foi definido mediante a aplicacdo da formula de
Hoffmann (2006), descrita anteriormente, tendo em vista que a populacdo de alunos
de graduacao da Faculdade Atenas, no 2° semestre de 2015, era de 2.918 (dois mil,
novecentos e dezoito) alunos. A amostra, portanto, consiste num total de 142
questionarios, onde N é igual a 2.918; Z € 1,9; P é de 50%; Q é 50%; E é 5%, tendo
como numerador 3,61 e denominador 25,55, que remete a um total de 142
guestionarios a serem preenchidos.

O questionéario foi aplicado na Faculdade Atenas, no periodo de 12 a 17
de outubro de 2015, a uma amostra de 184 alunos dos cursos de graduagéo,
usuarios da Biblioteca da Faculdade.

De acordo com os célculos realizados deveriam ser aplicados 142
questionarios, no entanto, durante a aplicacdo houve interesse de um nuimero maior
de alunos em participar da pesquisa, chegando aos 184 respondentes.

Os alunos respondentes foram voluntarios que se disponibilizaram a fazé-
lo nas abordagens realizadas nas classes, devidamente autorizadas pelos
coordenadores dos cursos, e todas as turmas dos cursos de Administracao, Direito,
Educacédo Fisica, Enfermagem, Engenharia Civil, Farmécia, Nutricdo, Pedagogia e
Sistemas de Informacado, no periodo noturno e Medicina, no periodo diurno, foram
visitados e os alunos convidados a responder a pesquisa, sendo percorridos todos
0s periodos em atividade nos cursos.

As intervengdes nas classes foram feitas com o apoio da coordenadora
do Setor de Pesquisas e Iniciacdo Cientifica da Faculdade, no periodo noturno, e da
coordenadora das atividades da disciplina Interacdo Comunitaria do curso de
Medicina, durante o dia. Nessas oportunidades os alunos foram orientados a
responder inicialmente os itens referentes a mensuracao das expectativas (E) e, em
seguida, aqueles referentes a mensuracdo dos desempenhos dos servigcos

percebidos (P).
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A tabulagdo dos dados foi realizada com o auxilio do software SPSS,

software aplicativo de apoio a tomada de deciséo, que inclui: aplicacdo analitica, que

categoriza respostas, transforma os dados em informagbes importantes e integra

resultados com outros dados de pesquisa de opinido para obter melhor insight e

analise estatistica amplamente utilizada na realizacdo de pesquisa de mercado, de

acordo com as informacdes

do site eletrénico http://mww-

01.ibm.com/software/analytics/spss/products/statistics/.

Quadro 7: Sintese da pesquisa.

Elementos

Sintese do Projeto de Pesquisa

Abordagem da pesquisa

Qualiquantitativa.

Método de Pesquisa

Pesquisa-diagnéstico e analitica.

Objetivo Geral da pesquisa

Identificar os niveis de satisfagdo dos alunos
com 0s servicos prestados pela biblioteca da
Faculdade Atenas.

Questbes de pesquisa

Adaptacdo do modelo Servqual.

Unidade de analise

Escala Likert de 5 pontos.

Critérios para escolha

A escala Servqual pode ser utilizada numa
grande variedade de segmentos empresariais e
servigos, sendo adaptavel para sua utilizagéo a
um servico especifico.

Fonte de dados

Alunos usuarios da biblioteca da Faculdade
Atenas.

Andlise dos resultados

Realizada com o auxilio do software SPSS.

Fonte: desenvolvido pelo préprio autor.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO DOS DADOS

Este capitulo cuidard de apresentar os detalhes da aplicacdo do
questionario, da caracterizacdo dos ambientes e das personagens envolvidas, além
da analise dos dados coletados, das sugestdes de melhoria e das conclusées sobre
o trabalho.

Antes, porém, do conhecimento dos dados da pesquisa propriamente
ditos, aborda-se aqui as consideracées do MEC sobre a biblioteca, a caracterizacao
do setor pela IES e os indices das avaliagcbes que se referiram a Biblioteca da
Faculdade Atenas em 2009 e de 2011 a 2013 para o devido conhecimento do

ambiente educacional considerado na pesquisa.

4.1 A biblioteca no ambito da educacao superior nacional

Segundo o Glossario do Censo da Educacéo Superior 2014, biblioteca é a
colecdo de material impresso ou manuscrito, ordenado e organizado com o
proposito de estudo e pesquisa ou de leitura geral ou ambos. Podendo incluir
colecdes de filmes, microfilmes, discos, videos e semelhantes.

No Brasil, o INEP, uma autarquia do Ministério da Educacéo, é o 6rgao
responsavel pela operacionalizacdo do Sinaes, o Sistena Nacional de Avaliacdo da
Educacdo Superior. Criado em 2004, pela Lei 10.861, esse sistema tem a
incumbéncia de promover a melhoria da qualidade da educacao superior nacional,
adotando uma filosofia que prega a promocéo dos valores democraticos, respeito a
diferenca, com autonomia e identidade institucional, basicamente. (BRITO, 2011).

Esse Sistema possui uma série de instrumentos complementares: auto-
avaliacdo, avaliacdo externa, Enade, Avaliacdo dos cursos de graduacdo e o0s
instrumentos de informacéo (censo e cadastro). (BRASIL, 2004)

Conforme o detalhamento da Nota Técnica N° 14/2014 -
CGACGIES/DAES/INEP/MEC, o Instrumento de Avaliagao Institucional Externa do
INEP, 2014, € um instrumento matricial com cinco eixos, contemplando nestes, as
dez dimensoes referenciadas no marco legal do Sinaes (Artigo 3° da Lei n° 10.861)
em que o agrupamento das dimensdes em eixos visa facilitar o dialogo entre as

atividades que devem ser articuladas no momento da avaliagéo, séao eles:
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Eixo 1 — Planejamento e Avaliacdo Institucional: considera a
dimenséo 8 do SINAES (Planejamento e Avaliacdo). Inclui também
um Relato Institucional, que descreve e evidencia 0s principais
elementos do seu processo avaliativo (interno e externo) em
relacdo ao Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI), incluindo
os relatorios emanados pela Comisséo Prépria de Avaliacdo (CPA),
do periodo que constituiu 0 objeto de avaliacéo.

Eixo 2 — Desenvolvimento Institucional: contempla as dimensdes 1
(Missdo e o Plano de Desenvolvimento Institucional) e 3
(Responsabilidade Social da Instituicdo) do SINAES.

Eixo 3— Politicas Académicas: abrange as dimensdes 2 (Politicas
para o Ensino, Pesquisa e Extensdo), 4 (Comunicacdo com a
Sociedade) e 9 (Politicas de Atendimento aos Discentes) do
SINAES.

Eixo 4 — Politicas de Gestdo: compreende as dimensbes 5
(Politicas de Pessoal), 6 (Organizacdo e Gestdo da Instituicao) e
10 (Sustentabilidade Financeira) do SINAES.

Eixo 5 - Infraestrutura Fisica: contempla a dimensdo 7
(Infraestrutura Fisica) do SINAES.

A comissao que realiza a visita para avaliar in-loco as IES deve atribuir

um entre 0s cinco conceitos apresentados no quadro 5 a cada um dos indicadores

do instrumento. Os eixos tém pesos diferenciados para as avaliacbes de

Credenciamento e para as de Recredenciamento ou Credenciamento para Mudanca

de Organizacdo Administrativa de IES, conforme a Quadro 6.

Quadro 8 — Conceitos a serem atribuidos a cada um dos indicadores do instrumento

CONCEITO DESCRICAO

1 Quando o indicador avaliado configura um conceito NAO EXISTE(M)/
NAO HA, NAO ESTAO RELACIONADAS.

2 Quando o indicador avaliado configura um conceito INSUFICIENTE.

3 Quando o indicador avaliado configura um conceito SUFICIENTE.
Quando o indicador avaliado configura um conceito MUITO

4
BOM/MUITO BEM.

5 Quando o indicador avaliado configura um conceito EXCELENTE.

Fonte:http://portal.inep.gov.br/superior-avaliacao_institucional-instrumentos
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No referido Instrumento de Avaliacdo da biblioteca sera considerada nos

indicadores 5.9, 5.10 e 5.11, como segue:

5.9 Biblioteca: infraestrutura fisica.
1. Quando nao existe infraestrutura fisica para biblioteca.

2. Quando a infraestrutura fisica atende de maneira insuficiente as
necessidades institucionais, considerando, em uma analise sistémica e
global, os aspectos: espaco fisico (dimensdo, limpeza, iluminagéo,
ventilagdo, seguranca, acessibilidade, conservacdo e condi¢cdes para
atendimento educacional especializado), instalacdes para o acervo,
ambientes de estudos individuais e em grupo, espaco para técnicos
administrativos e plano de expansao fisica.

3. Quando a infraestrutura fisica atende de maneira suficiente ...

4. Quando a infraestrutura fisica atende muito bem ...

5. Quando a infraestrutura fisica atende de maneira excelente ...

5.10 Biblioteca: servicos e informatizagéo.

1. Quando néo existem servigos e informatizacdo da biblioteca.

2. Quando os servigos da biblioteca atendem de maneira insuficiente as
necessidades institucionais, considerando, em uma analise sistémica e
global, os aspectos: profissionais da area de biblioteconomia, acesso via
internet (consulta, reserva), informatizacdo do acervo, bancos de dados,
empréstimo, relatérios de gestao e horario de funcionamento.

3. Quando os servigos da biblioteca atendem de maneira suficiente ...

4. Quando os servicos da biblioteca atendem muito bem ...

5. Quando os servigos da biblioteca atendem de maneira excelente ...

5.11.Biblioteca: plano de atualizagcdo do acervo.

1. Quando néo existe plano de atualizagdo do acervo (fisico e
eletrénico/digital).

2. Quando o plano de atualizacdo do acervo (fisico e eletrdnico/digital)
implantado atende de maneira insuficiente as necessidades institucionais,
considerando, em uma analise sistémica e global, os aspectos: coeréncia
com o PDI e alocacéo de recursos.

3. Quando o plano de atualizagdo do acervo (fisico e eletrénico/digital)
implantado atende de maneira suficiente ...

4. Quando o plano de atualizacdo do acervo (fisico e eletronico/digital)
implantado atende muito bem ...

5. Quando o plano de atualizacdo do acervo (fisico e eletrdnico/digital)
implantado atende de maneira excelente ... (INEP, 2014)

Tabela 1: Eixos da Avaliag&o Institucional do INEP

Eixos

Recredenciamento e
Credenciamento para Numero de
Mudanca de Organizagéo indicadores
Administrativa

Credenciamento

1. Planejamento e
Avaliacdo
Institucional

2. Desenvolvimento
Institucional

3. Politicas
Académicas

4. Politicas de
Gestao

10 10 5
20 20 9
20 30 13
20 20 8
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5. Infraestrutura 30 20 16

TOTAL 100 100 51
Fonte: Nota Técnica N° 14/2014 — CGACGIES/DAES/INEP/MEC.

Os trés indicadores aplicaveis a avaliacdo da biblioteca correspondem a
18,75% dos indicadores do Eixo 5, Infraestrutura, que pode significar 20 ou 30% da
pontuacgéao total da avaliacédo da IES, a depender da modalidade.

4.1.1 A Biblioteca da Faculdade Atenas

Vinculada a Diretoria Académica, a Biblioteca da Faculdade Atenas €&
operacionalizada por uma equipe composta por 15 (quinze) profissionais: uma
coordenadora, um bibliotecério, e treze técnicos que realizam a reposicdo e
movimentacao do acervo, além do controle de empréstimo e recebimento das obras.
A equipe esta distribuida em trés turnos de trabalho.

De acordo com a descricdo feita no Plano de Desenvolvimento
Institucional (PDI) 2015-2019 da Faculdade Atenas, a Biblioteca conta com um
amplo e adequado espaco fisico, que segue os padrées dos demais ambientes da
IES, projetados respeitando os padrdes arquitetonicos de dimenséo, iluminagéo,
acustica, ventilacdo e acessibilidade; sao limpos diariamente, e a manutencdo é
executada por equipe especializada. Conta como um rico e atualizado acervo de
livros, periddicos e multimidia, a serem definidos nos Projetos Pedagdgicos dos
Cursos, que, por sua vez, definirdo a quantidade de titulos e exemplares por aluno.

No mesmo documento consta que para a Biblioteca adota-se uma politica
de expansdo e atualizacdo do acervo de livros, periddicos e outros tipos de
materiais, que dizem respeito a todas as modalidades de aquisi¢do, quais sejam:
compra, doacao e permuta, que se dard mediante planejamento, com base na matriz
curricular e nas necessidades de cada curso.

A seguir apresentam-se imagens dos ambientes da biblioteca da

Faculdade Atenas produzidas pelo autor.
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Figura 4: Acesso (externo) Figura 5: Acesso e recepcao (interno)
Fonte: produzida pelo autor Fonte: produzida pelo autor

Consta, ainda, no PDD da Faculdade Atenas, que a coordenadoria da
biblioteca, os coordenadores de cursos e 0s professores serdo 0s responsaveis por
elaborar a listagem das obras a serem adquiridas, obedecendo a seguinte regra:
quanto aos livros da bibliografia basica, serdo adquiridos trés titulos por unidade
curricular, sendo 1 volume para 4 alunos; ja os livros da bibliografia complementar o
serdo na proporcéo de 5 titulos por unidade curricular, sendo 2 exemplares de cada
titulo.

Na politica de expansédo da Biblioteca ha a previsao de verba mensal no
valor minimo de 1% da receita bruta da IES para atualizacdo do acervo, multimidia e
outros.

Ja do Sistema do Censo da Educacao Superior, do INEP extrai-se que no
ano de 2011 a Biblioteca da Faculdade Atenas contava com 20.000 (vinte mil) itens
em seu acervo e realizou 12.000 (doze mil) empréstimos; em 2012 eram 52.292
(cinquenta e dois mil, duzentos e noventa e dois) itens no acervo e foram realizados
82.649 (oitenta e dois mil, seiscentos e quarenta e nove) empréstimos; ja em 2013
eram 53.353 (cinquenta e trés mil, trezentos e cinquenta e trés) os itens do acervo e
foram realizados 97.742 (noventa e sete mil, setecentos e quarenta e dois)
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empréstimos; e, em 2014 eram 66.000 (sessenta e seis mil) itens no acervo e
realizaram-se 74.647 empréstimos.
Pode-se ver, a seguir, imagens do Setor de Empréstimo e de parte do

Acervo Bibliogréafico da Biblioteca da Faculdade Atenas produzidas pelo autor.

Figura 6: Setor de Empréstimo Figura 7: Acervo Bibliogréfico
Fonte: produzida pelo autor Fonte: produzida pelo autor

4.1.2 Consideragfes sobre a Biblioteca nas Avalia¢cdes Institucional e de Curso
do MEC.

Como se percebe o sistema de avaliacdo do MEC néo dispde de uma
ferramenta especifica para avaliar a biblioteca, que é sempre considerada em
conjunto com as demais instalacbes e servicos das IES. Nesta sessdo serdo
priorizados os resultados obtidos pela biblioteca quando da avaliagdo da IES e dos
Seus Cursos.

Em 2009, ano da ultima avaliacdo institucional pela qual passou a
Faculdade Atenas, de acordo com o Relatério de Avaliacdo Institucional do INEP, foi
atribuida a nota 4 a Dimensédo 7, que entre outros elementos avaliou a biblioteca. A

avaliacao foi realizada com base no Instrumento de Avaliacdo Institucional Externa
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elaborado em conjunto pela CONAES e INEP, com 10 dimensdes, revisado em
setembro de 2010:

DIMENSAO 7: Infraestrutura fisica, especialmente a de ensino e de
pesquisa, biblioteca, recursos de informa¢éo e comunicacao.

7.1. Coeréncia Infraestrutura fisica, especialmente a de ensino e de
pesquisa, biblioteca, recursos de informacdo e comunicacdo com o
estabelecido em documentos oficiais.

Conceito referencial minimo de qualidade: Quando a infraestrutura fisica da
IES, especialmente a de ensino e pesquisa, biblioteca, recursos de
informacéo e comunicacao, esta coerente com a especificada no PDI.

7.4. Biblioteca: acervo, servicos e espaco fisico.

Conceito referencial minimo de qualidade: Quando podem ser verificadas
acOes adequadas de atualizacdo e ampliacdo do acervo bibliogréfico e dos
servicos da(s) biblioteca* (s). (CONAES;INEP, 2010)

Os Relatérios de Curso do ENADE trazem dados sobre o Questionario do

7

Estudante. Preenchido online na pagina do INEP na Internet ele € considerado
pelos seus idealizadores de fundamental importancia por proporcionar o
conhecimento e a andlise do perfil socioecondmico e cultural dos estudantes
concluintes dos cursos, que participam trienalmente do exame, além da percepcéo
sobre o ambiente de ensino-aprendizagem e sobre a organizacdo do curso, do
curriculo e da atividade docente. Além disso contempla também alguns aspectos
das bibliotecas das IES de origem desses estudantes.

Nos Questionarios do ENADE de 2011 e 2012 foram apresentadas as

seguintes questdes e respectivas opcoes de respostas:

29) Com que frequéncia vocé normalmente utiliza a biblioteca de sua
instituicdo? (Se for estudante de EAD — Educacéo a distancia, considere as
condi¢bes do polo de apoio presencial e/ou sede).

A) Diariamente.

B) Entre duas e quatro vezes por semana.

C) Uma vez por semana.

D) Uma vez a cada 15 dias.

E) Somente em época de provas e/ou trabalhos.

F) Nunca a utilizo.

G) A instituicdo ndo tem biblioteca.

30) Dentre as vezes em que precisou utilizar o acervo da biblioteca, vocé
conseguiu ter acesso ao material? (Se for estudante de EAD — Educacéo a
disténcia, considere as condicdes do polo de apoio presencial e/ou sede).

A) Sim, todas as vezes.

B) Sim, a maior parte das vezes.

C) Somente algumas vezes.

D) Nunca.
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31) Como vocé avalia o acervo da biblioteca, quanto a atualizagdo, em face
das necessidades curriculares do seu curso?

A) E atualizado.

B) E parcialmente atualizado.

C) E pouco atualizado.

D) E desatualizado.

32) Como vocé avalia o acervo de periddicos cientificos / académicos
disponiveis na biblioteca quanto a atualizacao?

A) E atualizado.

B) E parcialmente atualizado.

C) E desatualizado.

D) Nao existe acervo de periddicos especializados.

E) N&o sei responder.

33) O horario de funcionamento da biblioteca atende as suas
necessidades? (Se for estudante de EAD — Educacédo a distancia, considere
as condicdes do polo de apoio presencial e/ou sede).

A) Plenamente.

B) Parcialmente.

C) Nao atende.

No ano de 2011 participaram do ENADE alunos da Faculdade Atenas
concluintes dos cursos de Educacdo Fisica (licenciatura) e de Sistemas de
Informagéo (bacharelado). De acordo com os Relatérios do ENADE-2011, as
respostas ao questionario do aluno naquele ano ficaram distribuidas como na Tabela
2.

Tabela 2 - Respostas ao Questionario do Aluno do ENADE - 2011.
Percentual de marcacéo por alternativa

Curso Questao

A B C D E F G Total

o 29 28,6 57.1 14,3 0,0 0,0 0,0 0,0 100
T 30 100 0,0 0,0 0,0 - - - 100
S5 31 100 0,0 0,0 0,0 - - - 100
= 32 100 0,0 0,0 0,0 0,0 - - 100
L 33 100 0,0 0,0 - - - - 100
@ 29 28,6 42,9 14,3 14,3 0,0 0,0 0,0 100
g g 30 100 0,0 0,0 0,0 - - - 100
SQE« 31 100 0,0 0,0 0,0 - - - 100
22 32 100 0,0 0,0 0,0 0,0 - - 100
= 33 100 0,0 0,0 - - - - 100

Fonte: Desenvolvido pelo autor com base no Relatério do ENADE 2011.

No ano de 2012 participaram do ENADE alunos da Faculdade Atenas,
concluintes dos cursos de Administracao e Direito, ambos bacharelado. De acordo
com os Relatérios do ENADE-2012, as respostas ao questionario do aluno naquele
ano ficaram distribuidas como na Tabela 3.
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Tabela 3 - Respostas ao Questionario do Aluno do ENADE-2012.
Percentual de marcago por alternativa

Curso Questao

A B C D E F G Total

© 29 11,4 40,0 31,4 5,7 0,0 0,0 0,0 100
35 30 74,3 25,7 0,0 0,0 - - - 100
£ 31 71,4 28,6 0,0 0,0 - - - 100
£ 32 80,0 20,0 0,0 0,0 0,0 - - 100
< 33 97,1 2,9 0,0 - - - - 100
29 17,9 53,6 16,7 7,1 4,8 0,0 0,0 100

o) 30 70,2 28,6 1,2 0,0 - - - 100
I 31 60,7 35,7 2,4 1,2 - - - 100
a) 32 79,8 17,9 1,2 0,0 1,2 - - 100
33 98,8 1,2 0,0 - - - - 100

Fonte: Desenvolvido pelo autor com base no Relatério do ENADE 2012.

No Questionario do ENADE de 2013, do qual participaram alunos
concluintes dos cursos de Educacdo Fisica, Medicina e Nutricdo da Faculdade
Atenas, todos bacharelado, diferentemente dos anteriores, foi considerado o grau de
concordancia dos alunos em relacdo as afirmativas apresentadas, sendo: 1
(Discordo totalmente), 2 (Discordo), 3 (Discordo parcialmente), 4 (Concordo
parcialmente), 5 (Concordo), 6 (Concordo totalmente), (Nao sei responder/Nao se
aplica) e Sl (N&o respondeu ou apresentou respostas multiplas), naquele ano as
afirmativas referentes a biblioteca foram a 63. A biblioteca disp6s das referéncias
bibliogréficas que o0s estudantes necessitaram a 64. A instituigdo contou com

biblioteca virtual ou conferiu acesso a obras disponiveis em acervos virtuais.

Tabela 4: Respostas ao Questionéario do Aluno do ENADE-2013.
Percentual de marcacédo por grau de concordéancia

Afirma

Curso . _
tiva 6 5 4 3 2 1 NRNA SI  Total
Educa 63 100 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 100

céo

Fisica 64 100 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 100
Medici 63 98,8 0,0 1,3 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 100
na 64 95,0 0,0 0,0 0,0 1,3 1,3 1,3 1,3 100
Nutri 63 100 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 100
¢ao 64 100 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 100

Fonte: Desenvolvido pelo autor com base no Relatério do ENADE 2013

Numa analise preliminar das avaliagbes realizadas, tanto no ambito da
avaliagéo institucional, quanto do ENADE, percebe-se que a Biblioteca da Faculdade

Atenas esta bem situada na conceituacdo dos avaliadores participantes dos
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referidos processos, quais sejam a comissdo de avaliacdo do INEP no primeiro
caso, e 0s alunos concluintes dos cursos e participantes do ENADE no segundo.
Na sequéncia encontra-se o delineamento da metodologia adotada para a

pesquisa especifica com os alunos da Faculdade.

4.2 Analise e Interpretacdo dos Dados

A seguir sera apresentada a andlise e a interpretacdo dos dados
coletados relativos a identificacdo dos respondentes, do seu perfil e, em seguida, 0s
dados coletados para avaliagdo do servico da Biblioteca da Faculdade Atenas,
conforme o método Servqual, junto aos alunos de cada curso de graduacédo da IES.

Para cada curso de graduacdo e para a Faculdade Atenas serdo
apresentados dois graficos, o primeiro com a pontuacdo média da expectativa (E) e
com a percepcao do desempenho (P) atribuidas pelos alunos em relacdo a cada
item do questionério, dispostas lado a lado, e o segundo grafico com o Gap, ou seja,
o resultado da diferenca entre a percepcéao e a expectativa apresentadas no primeiro
grafico.

Embora sejam analisados todos os itens dos graficos da avaliacdo do
servico, serdo enfatizados nos comentarios apenas aqueles que mais se destacarem
para o atendimento do objetivo deste estudo, sendo propicio relembrar que, em
conformidade com a metodologia adotada, um resultado (GAP) negativo vai indicar
que as percepcdes estdo abaixo das expectativas, transparecendo as
inconsisténcias do servico responsaveis pela insatisfacéo do cliente. Uma pontuacéo
positiva, por sua vez, é um indicador de que o servico oferecido estd acima da

expectativa e € um ponto de satisfacao do cliente.

4.2.1 Ildentificagao e perfil dos respondentes

Na demonstracdo do Grafico 1 faz-se a descricdo do perfil dos alunos

entrevistados, levando em conta a quantidade e o género dos mesmos.
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Grafico 1: Género
Fonte: Elaborado pelo autor do trabalho

Conforme demonstrado no Gréfico 1 foram entrevistados, portanto, 72
alunos, correspondendo a 39,1% e 112 alunas, 60,9%, do total de 184 entrevistados,
sendo estas Ultimas a maioria absoluta deste recorte.

Ainda sobre o perfil dos entrevistados, na Tabela 5 sera demonstrada a
distribuicdo dos alunos de cada curso e periodo que se dispuseram a participar da

pesquisa.

Tabela 5: Distribuicdo dos alunos nos periodos dos cursos

Curso 10 20 3 40 50 g)em?%os g 90 100 110 10| OTAb
Administragéo 3 1 5 2 5 1 17
Direito 1 9 3 6 3 6 8 3 3 6 48
Educacao Fisica 2 3 1 2 2 5 15
Enfermagem 8 6 14
Engenharia Civil 2 12 6 20
Farmacia 2 3 11
Medicina 4 5 2 6 25
Nutricdo 2 1 9 12
Pedagogia 3 3 4 3 13
Sistemas de Informacao 2 2 2 0 3 9
TOTAL 3 47 16 32 13 29 10 17 3 8 6 184

Fonte: Elaborado pelo autor.

De acordo com as informacdes apresentadas, responderam a pesquisa:
17 alunos do curso de administracdo, 48 do curso de direito, 15 do curso de
educacao fisica, 14 do curso de enfermagem, 20 do curso de engenharia civil, 11 do
curso de farmacia, 25 do curso de medicina, 12 do curso de nutricdo, 13 do curso de
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pedagogia e 9 do curso de sistemas de informacdo, totalizando 184 alunos
entrevistados. Apropriada, portanto, a observacdo de que o0 maior grupo de
entrevistados foi o dos alunos do curso de direito, 0 mais antigo da IES e, segundo
informacdes obtidas na secretaria da Faculdade, o curso com maior quantidade de
alunos, ja o curso com menor quantidade de respondentes foi Sistemas de
Informacdo, embora n&o seja este o curso com menor quantidade de alunos,
posicdo ocupada pelo curso de pedagogia, as quantidades de alunos em cada curso
nao foram reveladas.

Desses alunos, 3 sdo do 1° periodo, 47 do 2° periodo, 16 do 3° periodo,
32 do 4° periodo, 13 do 5° periodo, 29 do 6° periodo, 10 do 7° periodo, 17 do 8°
periodo, 3 do 9° periodo, 8 do 10° periodo e 12 do 12° periodo.

Observa-se que houve uma maior concentracdo de respondentes do 2°,
4° e 6° periodos.

Uma vez que o objeto de estudo desta pesquisa € a biblioteca da
Faculdade Atenas, a seguir sera analisada a frequéncia com que os alunos

entrevistados declararam frequenta-la, utilizando os seus servicos.

200 184
180
160
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100
80
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40

113

100,0

61,4

34

21

18,5
20 - 11,4 6 33 10 54 l
0 I I — [ ]
Todos osdias Umaouduas Umaouduas Umaouduas Muito raramente Total
vezes por vezes por mes vezes por e de forma
semana periodo irregular

B Quantidade W Porcentagem

Grafico 2: Frequéncia dos entrevistados a Biblioteca da Faculdade Atenas
Fonte: elaborado pelo autor.

Todos os alunos responderam essa questao, explicitando que 21 alunos

(11,4%) frequentam a biblioteca todos os dias, 113 (61,4%) uma ou duas vezes por
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semana, 34 alunos (18,5%) uma ou duas vezes por més, 6 alunos (3,3%) uma ou
duas vezes por periodo e 10 (5,4%) frequentam a biblioteca muito raramente e de
forma irregular.

Dessa forma, quanto ao perfil dos entrevistados, tem-se uma maior
guantidade do sexo feminino (60,9%), com concentracao de respondentes no 2°, 4°
e 6° periodos, sendo que a maior quantidade de usuérios (61,4%) frequenta a
biblioteca uma ou duas vezes por semana.

4.2.2 Avaliagdo conforme os alunos do curso de Administragao

Com bases na analise dos dados coletados junto aos alunos do curso de

Administracéo e dispostos no Grafico 3, apresentam-se 0s comentarios a seguir.

Expectativa e Percep¢ao médias dos alunos do curso de
Administragao

o 50 -
0 4,0
3,0 -
2,0 -
1,0 -
0,0 -

daM

Escala

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22
Itens do Questiondrio
B Expectativa M Percepcao

Grafico 3: Expectativa e Percepgdo médias dos alunos do curso de Administracao.
Fonte: Elaborado pelo autor do trabalho.

Nota-se, iniciando pelas expectativas, que os itens 3, 5 e 6, abaixo, foram
0S que obtiveram as maiores pontuagdes, 5,0, revelando a grande expectativa dos
alunos com estes aspectos do servi¢o oferecido:

— 3 0O espaco para estudo individual deve ser adequado e suficiente;

— 5 0 ambiente de bibliotecas deve ser silencioso, iluminado e arejado;

— 6 Se vocé tem problemas, os funcionarios devem ser solidarios e

prestativos.
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J& os itens que receberam menor pontuacao foram o 13, com meédia 4,0 e
0 14, com média 2.4, apresentados a seguir. Todos os demais tém média maior que
4,0, o que confirma a alta expectativa geral dos alunos do curso.
— 13 Vocé deve ser atendido imediatamente pelos funcionarios de
bibliotecas; e
— 14 Os funcionarios de bibliotecas nem sempre precisam estar
dispostos a ajuda-lo.
Observando o mesmo graficos, mas relativamente a percepcdo dos
alunos, nota-se que as médias mais elevadas foram as dos itens 22, com média 4,6,
anico que superou a expectativa em relacdo ao mesmo item, e dos itens 5, 10, 13 e
21, com média 4,0. Todos os demais itens tiveram médias menores, destacando os
itens 20, cuja média foi 1,8 e 13, que teve média 2,5. As expectativas superaram as
percepcdes em 21 dos 22 itens, portanto.
Na sequencia a apresentacao e analise dos Gaps relativos a cada item do

questionario.

Gap médio relativo a cada item - curso de Administracao

Itens do Questionario
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22

0,4

GAP Médio

Grafico 4: Gap relativo as médias de percepcédo e expectativa dos alunos do curso de
Administracéo
Fonte: Elaborado pelo autor.

Apurada a média da percepcdo e da expectativa relativa a cada item do
questionario respondido, observa-se que 0 Unico item com Gap positivo foi o 22,
com 0,4 pontos, demonstrando que com este quesito do servico expresso a seguir
os alunos do curso de administracéo estéo satisfeitos.

— 22 A biblioteca da FA opera em horarios convenientes para todos os

usuarios.
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Ja os Gaps dos demais itens, foram todos negativos, revelando, de
acordo com a ferramenta, o baixo desempenho daqueles aspectos do servigco de
acordo com os avaliadores, com destaque para o item 20, com Gap -3,0, e que se
refere ao suporte técnico que deve ter o funcionario para executar bem as tarefas,
demandando da IES, segundo este parametro, as medidas mais urgentes para sua
otimizacdo. Na sequéncia, e que também demandam atencdo especial estdo o0s
itens 3, com Gap -2,1 e 1 com Gap -2,0, o item 3 refere-se a adequacéo e
suficiéncia dos espacos para estudos em grupo e o item 1, a modernidade dos

equipamentos da biblioteca.
4.2.3 Avaliacado conforme os alunos do curso de Direito
Da avaliacao feita pelos alunos do curso de Direito, conforme o Grafico 5,

observa-se também grande expectativa quanto aos servicos da biblioteca da

Faculdade Atenas, 0 que nao varia muito nos demais cursos.

Expectativa e Percep¢ao médias dos alunos do curso de

2w ks !
©O o o o o
1 1 1 1

Escala da Média

o
o
|

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22
Itens do Questionario

B Expectativa M Percepcao

Grafico 5: Expectativa e Percep¢cdo médias dos alunos do curso de Direito.
Fonte: Elaborado pelo autor do trabalho.

A expectativa mais elevada dos alunos do curso de Direito esta para os
itens 5 e 11 com média 5,0, e os itens 2, 3, 6, 8, 12 e 15, com média 4,9, integrantes
da dimensdes Tangibilidade: 2 e 3; Confiabilidade: 5, 6 e 8; Receptividade: 11 e 12;
e Garantia: 15. J4 as menores expectativas reveladas foram com os itens 14, que
afirma: Os funcionarios de bibliotecas nem sempre precisam estar dispostos a ajuda-

lo, com média 1,5, que certamente aconteceu por ser este um aspecto negativo da
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prestacdo do servi¢o; o item 18, com media 3,5, referente & boa apresentacdo dos
funcionérios e o item 13, com média 4,2, que diz respeito ao atendimento imediato
do usuario pelo funcionario, que estdo entre as médias mais baixas, mas, ainda
assim séo elevadas.

Os itens da percep¢do do desempenho com as maiores médias foram: o
22, com média 4,5, mas que ndo chegou a superar a expectativa do mesmo item; o
17, com média 4,2; 0 6, 0 9 e 0 12, todos com média 4,0. As expectativas foram

superadas nos itens 14 e 18.

Gap médio relativo a cada item - curso de Direito

Itens do Questionario
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10111213&%1516171819202122

0,4

o
|

GAP Médio

Grafico 6: Gap relativo as médias de percepcédo e expectativa dos alunos do curso de
Direito.
Fonte: Elaborado pelo autor.

Os Gaps, de acordo com a avaliacdo pelos alunos do curso de Direito,
embora sejam em sua maioria negativos, apresentam menor insatisfacdo com o
servico do que os do curso de Administracdo. Sao positivos os Gaps relativos aos
itens 14 e 18. cabe observar que a positividade em relacédo ao item 14 demonstra, a
contrario senso, 0 ndo atendimento das expectativas dos alunos do curso de Direito
com a disposi¢do dos funcionarios da biblioteca em ajuda-los, ja a do item 18 revela
a satisfacdo dos avaliadores quanto a aparéncia dos funcionarios.

Os itens com Gaps mais negativos sao o 20, que afirma que a biblioteca
da Faculdade Atenas tem computadores suficientes com internet, cuja Gap € -2,1,
ou seja, tem maior urgéncia para a busca de sua solucdo, o 13, com Gap 1,9 e
sondou o quanto o aluno acha que ele deva ser atendido imediatamente pelos
funcionarios da biblioteca. E os itens 3 e 7, com Gap -1,6, que expressa a

insatisfacdo acentuada dos alunos com 0s aspectos representados ou seja:
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— O espaco para estudo individual é adequado e suficiente, e
— Se vocé tem duavidas, os funcionarios da biblioteca da FA sé&o
solidarios/prestativos.

Esses dois itens informam a necessidade de serem aportados cuidados
especiais para os aspectos das dimensfes da Tangibilidade e da Confiabilidade a
gue eles estéo vinculados. Os demais ndo desprezam a atencdo dos seus gestores,
mas, admitem uma programag¢ao com prazo mais estendido para a sua solucéo.

O item 22, com o menor Gap negativo, - 0,1 revela que, apesar de

negativo, com pequenos ajustes € possivel satisfazer estes usuarios do servico.
4.2.4 Avaliacdo conforme os alunos do curso de Educacéo Fisica
E elevada também e bem constante a expectativa dos alunos do curso de

Educacdo Fisica com os servicos da biblioteca da Faculdade Atenas, € o que se
observa através do Gréfico 7.

Expectativa e Percep¢ao médias dos alunos do curso de
Educacgao Fisica
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Grafico 7: Expectativa e Percepcao médias dos alunos do curso de Educacéo Fisica.
Fonte: Elaborado pelo autor.

A média da expectativa dos alunos desse curso oscila, em sua maioria,
entre 4,5 e 4,9, com destaque para o item 8 com média de 4,9 pontos, revelando o
guanto eles esperam que a biblioteca seja informatizada para facilitar a busca ao

acervo. O item das expectativas com meédia mais baixa é o 14, cuja média € 1,8, e
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que na verdade, conforme comentéario anterior, refere-se a um aspecto negativo do
servigco o que certamente vai justificar a média reduzida.

Com relacdo as médias dos itens da percepcédo, destacam-se o item 22,
com meédia mais elevada, 4,3, de maneira parecida com o ocorrido no curso de
Direto e o item 20, que apresenta a menor média de percep¢do, ou seja, este
requisito da dimensdo Empatia, descrito a seguir, ndo atende adequadamente as
expectativas dos alunos de Educacéao Fisica.

— 20 A biblioteca da FA tem computadores suficientes com Internet.

Gap médio relativo a cada item - curso de Educacgao Fisica
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Grafico 8: Gap relativo as médias de percepcéo e expectativa dos alunos do curso de
Educacéo Fisica.
Fonte: Elaborado pelo autor.

A analise do gréafico dos Gaps da avaliacdo da Biblioteca da Faculdade
Atenas pelos alunos do curso de Educacao Fisica, apesar de mostrar que a maioria
deles ainda é negativa, ou seja, que muito da expectativa dos alunos nao € atendida,
revela ao mesmo tempo Gaps menores que -1, ou seja, 0 servico prestado esta
muito proximo de atender a expectativa dos alunos, € o que ocorre com 0s itens de
namero 2, 3, 4, 5, 9, 10, 11, 12, 13 15, 16, 21 e 22. Os itens mais criticos sdo o de
namero 20, com média -2,4, que avalia a questao da biblioteca ter computadores
suficientes com internet, sendo este o que requer medidas mais urgentes em sua
adequacdao, e o item 7, que avalia se os livros e periodicos do acervo sao facilmente
encontrados nas estantes, aspecto que também devera ser observado mais de perto
pela coordenacdo da biblioteca para tomar as medidas necessarias, tais como,

melhorar a identificacdo do acervo e disponibilizar mais pessoas treinadas para
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orientar sobre a localizagdo das obras, e/ou ainda, a implantagdo de um programa
de treinamento do usuério que poderd minimizar esta caréncia.
Os itens 14 e 18 apresentam Gaps positivos 1,6 e 0,1 respectivamente,

de maneira semelhante ao que ocorreu no curso de Direito.
4.2.5 Avaliagdo conforme os alunos do curso de Enfermagem

Neste item em que serdo abordados os resultados da avaliacdo realizada
pelos alunos do curso de Enfermagem. Também ja se percebe a grande expectativa

com os aspectos gerais do servico.

Expectativa e Percep¢ao médias dos alunos do curso de
Enfermagem
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Grafico 9: Expectativa e Percepcao médias dos alunos do curso de Enfermagem.
Fonte: Elaborado pelo autor do trabalho.

Na sessdo da Expectativa merecem destaque os itens 3, 5, 6, 7, 8, 10, 17
e 21, com média 5,0, acompanhados pelos itens 1, 4, 11 e 15, demonstrando o nivel
elevado da expectativa dos avaliadores. J4 o0 item com expectativa mais baixa foi o
14, com média, 1,4, mesmo porque se refere a um aspecto negativo do servico,
como ja visto, os demais revelam expectativa acima de 3 pontos.

Mas, se a expectativa € alta também nao € baixa a percepcdo geral dos
usuarios quanto ao servi¢co oferecido. Nesta sess@o os destaques séo os itens 10 e
21 com média 4,8 e os itens 2, 3, 5, 6, 9, 11, 12, 15, 16, 17, 20 e 22 com pontuagao
meédia entre 4,1 e 4,6. O item que apresentou a menor pontuacao foi o item 20, com

2,8, de forma semelhante ao que aconteceu nos cursos de Direito e Educacao
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Fisica, seguido pelo item 14, com media 2,9, que por ser um aspecto negativo do
servigo, como se vé a seguir, pode ser considerado elevado.
— Os funcionérios da biblioteca da FA nem sempre estdo dispostos a

ajuda-lo.

Gap médio relativo a cada item - curso de Enfermagem
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Grafico 10: Gap relativo as médias de percepc¢ao e expectativa dos alunos do curso de
Enfermagem.
Fonte: Elaborado pelo autor.

Trazendo alguma semelhanca com o ocorrido no curso de Educacao
Fisica na analise dos Gaps, € positiva a pontuacao atribuida aos itens 14 e 18 do
questionario, cuja pontuacdo foi 1,5 e 0,8 respectivamente; a novidade é a
pontuacdo positiva também do item 22, o mesmo que aconteceu no curso de
Administracéao.

O maior Gap negativo foi o do item 20, -1,9 acompanhado do item 7, cuja
pontuacdo média foi -1,6, requerendo atencdo especial da coordenacdo com o
aspecto do servico conforme 0s seus enunciados a seguir, e que também se
assemelha ao ocorrido no curso de Educacéao Fisica.

— 20 A biblioteca da FA tem computadores suficientes com Internet.

— 7 Os livros e periddicos do acervo sédo facilmente encontrados nas

estantes.

Por sua vez os Gaps menores que -1,0 sdo maioria na Enfermagem,
revelando que os usuarios dos servicos estdo muito préximos ser satisfeitos nas
suas expectativas, sugerindo apenas pequenos ajustes, e foram atribuidos aos itens
2,3,6,9,10, 11, 12, 13, 15, 16, 17, 19 e 21. Ja os demais, com pontuacdo média -

1,1 deveréo ser inseridos num planejamento de melhoria em médio prazo.
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4.2.6 Avaliacao conforme os alunos do curso de Engenharia Civil

Conforme o Grafico 11 é alta também a expectativa dos alunos do curso

de Engenharia Civil quanto aos servi¢os da biblioteca.

Expectativa e Percep¢ao médias dos alunos do curso de
Engenharia Civil
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Grafico 11: Expectativa e Percepcao médias dos alunos do curso de Engenharia Civil.
Fonte: Elaborado pelo autor..

Sao mais elevadas as médias da expectativa dos itens 5, 7, 11, 20 e 21,
aos quais foi atribuida a pontuacdo maxima, 5,0, e sdo mais baixas a médias dos
itens 14, que se trata de uma negativa quanto a disposi¢cdo dos funcionarios em
atender o usuario e 13, com 4,3 pontos, que trata do atendimento imediato ao
usuario da biblioteca.

As médias da percepcdo, por sua vez, sao menores, entre 4,1 e 2,3. E a
maior delas, foi atribuida ao item 22, que se refere a conveniéncia do horéario de
funcionamento da biblioteca e a menor foi a pontuacdo do item 20 que perscruta a
suficiéncia dos computadores da biblioteca com internet, ficando muito aquém da

expectativa deste item que € média 5,0.



73

Gap médio relativo a cada item - curso de Engenharia Civil
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Grafico 12: Gap relativo as médias de percepc¢ao e expectativa dos alunos do curso
de Engenharia Civil.
Fonte: Elaborado pelo autor.

Da andlise do Graficol2 extrai-se que a maioria dos itens do questionario
apresenta Gaps entre -1,0 e -2,0, estes que podem integrar um planejamento de
médio prazo para a tomada de medidas de melhoria; ja o item 20, com Gap -2,8, e
se refere a Biblioteca ter computadores suficientes com internet, € o que requer
medidas mais emergenciais para sua solucédo, a exemplo do verificado também na
maioria dos outros cursos, seguido pelo item 1, com Gap -2,1, cujo enunciado é: 1 A
biblioteca da FA possui equipamentos modernos. Estes dois, que embora estejam
em dimensbes diferentes da qualidade dos servicos, podem fazer parte de um
mesmo planejamento para a solu¢cdo de problemas quanto aos equipamentos da
biblioteca.

Os itens com 0s menores Gaps e que por isso mesmo demandam apenas
medidas mais simples para se adequarem sao o item 18, com Gap -0,2, o item22,
com Gap -0,4 e o item 17 cujo Gap € -0,9, que se referem, 0 17 e 0 18 a gentileza e
boa aparéncia dos funcionarios e o 22 a conveniéncia do horario de funcionamento

da biblioteca.

4.2.7 Avaliagcédo conforme os alunos do curso de Farmacia

O Gréfico 13 expressa a também elevada expectativa dos alunos do

curso de Farmacia quanto aos servigos da Biblioteca da Faculdade Atenas.
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Expectativa e Percep¢ao médias dos alunos do curso de
Farmacia
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Grafico 13: Expectativa e Percepcao médias dos alunos do curso de Farmacia.
Fonte: Elaborado pelo autor.

Os itens da expectativa com pontuacdo média 5,0, ou seja, a maior
possivel, sdo os itens 5, 7 e 8, componentes da dimensdo Confiabilidade e 15 e 17
gue compdem a dimensdao Garantia, dando o entendimento que estes sdo o0s
maiores valores para 0s alunos deste curso; 0s itens com menor pontuagao Sao o
14, pelos motivos ja conhecidos e o 18, que mede a boa aparéncia dos funcionarios,
deixando claro ndo ser este um fator de grande relevancia.

Quanto a percepc¢do, o0 item mais pontuado foi o 22, situacdo que se
repete em outros cursos, aqui chegando a superar as expectativas a seu respeito,
quanto ao horario de funcionamento da biblioteca; ja a pontuacdo menor foi atribuida
ao item 14, que avalia se os funcionéarios da biblioteca da Faculdade Atenas nem
sempre estdo dispostos a ajudar o aluno, seguido pelo item 20, com pontuacéo
média 3,1 e que avalia se a biblioteca tem computadores suficientes com internet, o
que se assemelha a outros cursos e demonstra o baixo indice de satisfacdo dos

alunos com esse requisito.
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Gap médio relativo a cada item - curso de Farmacia
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Grafico 14: Gap relativo as médias de percepc¢ao e expectativa dos alunos do curso de
Farmécia.
Fonte: Elaborado pelo autor.

No Grafico 14, dos Gaps decorrentes da avaliacdo pelos alunos do curso
de Farmécia, visualizam-se os itens 14, 18 e 22 com valores positivos e 0 6 com
pontuacdo 0,0, todos indicando que atendem ou superam as expectativas a eles
referentes. Sao aspectos que, nesse momento, sinalizam gque 0s servicos, quanto a
estes aspectos, estdo sendo conduzidos corretamente.

Os demais itens, de maneira contraria, foram avaliados aquém das
expectativas, destacando-se o item 13, com média -1,9, mas que se refere a uma
situacdo em que os alunos discordam da afirmativa 13, vocé ndo € atendido
imediatamente pelos funcionarios da biblioteca da FA; seguido pelo item 20, cuja
média é -1,8 e chama a atencdo para a necessidade de medidas mais intensas e
rapidas viabilizando o suporte técnico para que os funcionérios executem bem suas
tarefas. Os demais, apesar de estarem negativos, podem ser incluidos num
planejamento de melhoria de médio prazo, ou requerem medidas simples para a sua
adequacdao, que é o caso dos itens 16, com Gap -0,2 e os itens 2, 5 e 12 cujo Gap é
-0,4.

4.2.8 Avaliacao conforme os alunos do curso de Medicina

E notavel no Gréafico 15 a alta expectativa dos alunos do curso de
medicina, que traz particularidades, pois é o Unico curso que funciona em periodo
integral na Faculdade Atenas, concentrando suas atividades durante o dia e ndo a

noite como os demais.
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Expectativa e Percep¢ao médias dos alunos do curso de
Medicina
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Grafico 15: Expectativa e Percepcao médias dos alunos do curso de Medicina77
Fonte: Elaborado pelo autor.

Na sessdo da Expectativa, destaques para os itens 6 e 7, ambos com
média 5,0, acompanhados pelos itens 2, 3, 5, 10, 11, 12, 17 e 21 com média 4,9,
demonstrando o nivel elevado da expectativa dos alunos com o servico avaliado; ja
0 item com expectativa mais baixa foi 0 14, com média, 2,5, mesmo porque se refere
a um aspecto, de certa forma, negativo do servico, como ja visto. Os demais itens
apresentam expectativa acima de 3 pontos.

Na sesséo da percepcao da qualidade obteve maior pontuacéo o item 22
com média 4,5, muito préximo de se equiparar a expectativa do mesmo item que foi
4,8. Na sequencia veio o item 16 com pontuacao média 4,3. O item que apresentou
a menor pontuacao foi o item 20, com 2,4 pontos, de maneira semelhante ao que

ocorre em outros cursos.

Gap médio relativo a cada item - curso de medicina
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Grafico 16: Gap relativo as médias de percepcao e expectativa dos alunos do curso de
Medicina.
Fonte: Elaborado pelo autor.
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Embora se trate de um curso cujas atividades académicas ocorram quase
totalmente durante o dia, a avaliacdo dos servicos da biblioteca foi bem
assemelhada as dos demais cursos, ja que o0s Unicos itens com Gap positivo foram
0 14 e 0 18, com 0,5 e 0,2 pontos respectivamente, 0 que guarda semelhancas com
os cursos de Direito, Educacéo Fisica e Farmécia, dentre outros.

Os itens que apresentaram Gap negativo foram maioria, destacando-se o
item 20, definitivamente apresentando-se como o mais negativo de todos, -2,4,
seguido pelo item 1 com Gap -1,7 e pelos itens 4, 5 e 8, todos com indice -1,6, o0 que
se traduz na ordem de prioridade a qual devam ser buscadas resolucdes das
inconsisténcias do servi¢o descrito em cada item. Ha também os que se solucionem
com medidas simples de adequacéo, a exemplo do que ocorreu com os itens 11 e
22, com Gap -0,2 e -0,3 respectivamente. Os demais deverdo participar, como ja

externado, de planejamentos de melhoria a médio prazo.
4.2.9 Avaliacdo conforme os alunos do curso de Nutricéo
Sem apresentar muita diferenca dos demais cursos, este de Nutricdo, tem

também expectativa elevada com o servico que deve ser oferecido por uma

biblioteca.

Expectativa e Percep¢ao médias dos alunos do Curso de
Nutricao
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Grafico 17: Expectativa e Percep¢cdo médias dos alunos do curso de Nutri¢céo.
Fonte: Elaborado pelo autor.

A pontuacdo mais elevada possivel, ou seja, 5,0, foi atribuida aos itens 1,

2,5,8,11 e 12, sendo elevada a expectativa também quanto ao esfor¢o por parte do
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setor de servico para o seu efetivo atendimento. Esses alunos, no entanto, ao
atribuirem a menor pontuacédo ao item 14, 2,1 pontos, expressam que esperam sim
qgue os funcionarios de bibliotecas estejam sempre dispostos a ajuda-los, aspecto
que também merece atencdo especial. Em todos os demais itens a pontuacao
oscilou entre 4,0 e 4,9 pontos, portanto, expectativa elevada.

A percepcao da qualidade dos servigos oferecidos ja variou mais e nao foi
tdo alta. A maior pontuacéo foi 4,0, conferida ao item 10, que ndo € ainda a ideal,
pois, quanto a este item, a pesquisa revelou expectativa 4,9, sendo verificada a
conformacao com as seguintes afirmacoes:

— E10 O servico de reserva de livio (agendamento) deve ser bem

executado.

— P10 O servico de reserva de livro (agendamento) € bem executado.

A menor pontuacdo quanto a percepc¢do da qualidade, 2,3, foi aqui
atribuida aos itens 7 e 20, indicando que esfor¢cos devam ser empreendidos para a
satisfacdo dos alunos quanto a esses requisitos:

— 7 Os livros e periodicos do acervo sdo facilmente encontrados nas

estantes.

— 20 A biblioteca da FA tem computadores suficientes com Internet.

GAP médio relativo a cada item - curso de Nutri¢ao
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Grafico 18: Gap relativo as médias de percepcao e expectativa dos alunos do curso de
Nutricéo.
Fonte: Elaborado pelo autor.

O Gréfico 18 é portador de informacdes que revelam ser o item 14 do
questionario aplicado o Unico com Gap positivo ante a verificagdo da diferenca entre
a percepcao e a expectativa dos alunos do curso de Nutricdo, e este € um item que

poderia ficar negativo na avaliacdo, pois diz respeito a concordancia do avaliador
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com a afirmagdo de que os funcionarios da biblioteca da FA nem sempre estao
dispostos a ajuda-lo. Isso revela a necessidade de dedicacdo no treinamento dos
funcionarios do atendimento, dentre outras medidas.

Todos os demais itens apresentam Gap negativo, destacando o menor, -
0,8 dos itens 16, 18 e 22, que demandam menor preocupacédo e dedicacdo da
coordenacao do servico; ja o item 7 apresentou 0 mais negativo dos Gaps, -2,7,
seguido do item 20, com Gap -2,6, sendo os que tém maior urgéncia na solucéo das

fragilidades que os ocasionaram.

4.2.10 Avaliacao conforme os alunos do curso de Pedagogia

Segue a analise da avaliacao feito pelos alunos do curso de Pedagogia,

conforme o Gréfico 19.

Expectativa e Percep¢ao médias dos alunos do Curso de
Pedagogia
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Grafico 19: Expectativa e Percepcao médias dos alunos do curso de Pedagogia.
Fonte: Elaborado pelo autor do trabalho.

E grande a expectativa dos alunos do curso de Pedagogia com 0s
servicos de biblioteca, haja vista terem atribuido nota 5,0 aos itens 4, 9, 10, 11, 12,
17, 19, 20 e 21; e ainda, 4,9 aos itens 3, 5, 7 e 8 do questionario de avaliacao,
permeando as 5 dimensfes da qualidade do servi¢co e deixando claro que o esforgo
a ser feito pela IES para atender esta expectativa ha de ser grande. Os itens com
menor pontuacgao foram o 14 e 0 6, com 2,8 e 4,2 pontos respectivamente, o que em

nada diminui o esfor¢co que devera ser empreendido.
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J& a percepcdo desses mesmos alunos quanto a qualidade do servigo
que lhes é prestado na biblioteca da Faculdade Atenas foi marcada pelo item 22,
que recebeu a maior pontuacdo, 4,2 pontos, e se refere ao fato de serem
convenientes os horarios de funcionamento da biblioteca, seguido pelo item 18, com
média 3,7, que se refere ao quesito boa aparéncia dos funcionérios, ambos situados
na dimenséo da qualidade Empatia. O item com pontuagdo mais baixa, e que por
isso requer maior esforco e agilidade da IES para melhora-lo, foi o item 20, no qual
se afirma que a biblioteca da Faculdade Atenas tem computadores suficientes com
internet, seguido pelos itens 4 e 13, que obtiveram a pontuacédo 2,5, e se referem a
adequacao suficiente do espaco para estudo em grupo e ao imediato atendimento

pelos funcionarios da biblioteca.

GAP médio relativo a cada ituem - curso de Pedagogia
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Grafico 20: Gap relativo as médias de percepcao e expectativa dos alunos do curso de
Pedagogia
Fonte: Elaborado pelo autor.

O Gréfico 20 ilustra os Gaps determinantes da qualidade percebida pelos
alunos do curso de Pedagogia, sendo que o Unico item a apresentar Gap positivo é
o item 14, com Gap 0,1, o que nao significa necessariamente a superacdo de um
requisito de qualidade, como ja mencionado anteriormente, por se referir a
concordancia com a negacao de que os funcionarios estejam sempre dispostos para
ajudar o aluno, sendo todos os demais itens negativos.

O maior destaque entre estes itens é para o de niumero 20, com Gap -3,2,
indicativo de que os maiores e mais intensos esforcos deverdo ser direcionados na
melhoria do aspecto determinado pelo enunciado deste item, citado anteriormente,

seguido pelo item 4, que apresentou 0 Gap 2,5 e se refere ao espacgo para estudo
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em grupo, também j& citado quando da andlise da sessdo da Percepcdo da
qualidade, sendo o segundo na demanda pelas medidas de melhoria.
Também se destacam o item 22, com um Gap -0,2 e o item 18, com Gap -

0,6, que, acredita-se, podem ser resolvidos com medidas administrativas simples.

5.1.11 Avaliagdo conforme os alunos do curso de so de Sistemas de
Informacéo

Os alunos do curso de Sistemas de Informacdo tém seus indices de
expectativa e percepcao expostos no Grafico 21.

Expectativa e Percep¢ao dos médias alunos do Curso de
Sistemas de Informagao

o
w 2,0
©1,0

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22

Itens do Questionario
B Expectativa M Percepcao
Grafico 21: Expectativa e Percepcao médias dos alunos do curso de Educacéao
Fisica.
Fonte: Elaborado pelo autor.

Os destaques, quanto as expectativas dos alunos do curso, ficam por
conta do item 12, com nota 5,0 e dos itens 11 e 17, ambos com nota 4,9; o que
difere este da maioria dos cursos, com expectativas aparentemente mais timidas,
sendo estas maiores e centradas nas dimensdes Receptividade e Garantia, cujos
enunciados séo:

— 11 Bibliotecas devem manter seus registros atualizados;

— 12 Os servigos de consulta e empréstimos precisam ser confiaveis; e

— 17 Os funcionarios de bibliotecas precisam ser gentis e educados.

Também se destacam os itens das expectativas com menor pontuacao, o

item 14, com 1,9 pontos, que aparece nessa posi¢cao na maioria dos cursos e o item
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18, com 2,4 pontos, e que, em tese, sao os itens que vao demandar menor esfor¢o
da administracao da biblioteca no seu atendimento.

Relativamente a percepcao da qualidade, os destaques ficaram por conta
do item 10, com 4,8 pontos, chegando a superar a expectativa do mesmo item, que
se refere ao enunciado: o servi¢co de reserva de livro (agendamento) deve ser bem
executado. Em seguida vem o item 22, com 4,7 pontos, também superando as
expectativas dos alunos, com 4,2 pontos, e que avalia a adequacédo do horario de
funcionamento da Biblioteca.

Os itens com menor pontuacao, quanto a percepcéo foram o 14, com 2,0
pontos e, 18 e 20, com 2,4 pontos cada, sinalizando que as medidas para o
atendimento das demandas devem priorizar esses itens, de acordo com a avaliacao

dos alunos deste curso.

GAP médio relativo a cada item - curso de Sistemas de
Informacgao

Itens do Questionario
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P
1,9

N

[EnN
N

GAP Médio

1
e

o
[C IR BT, BT BT
1

1
-

-2,5

Grafico 22: Gap relativo as médias de percepc¢ao e expectativa dos alunos do curso
de Sistemas de Informacéo.
Fonte: Elaborado pelo autor.

Analisando o Gréafico 22, representativo da avaliagdo dos servicos da
Biblioteca da Faculdade Atenas pelos alunos do curso de Sistemas de Informacgéo
vé-se a maior quantidade de itens com Gap positivo, a saber, os itens 10, 14, 15, 18,
21 e 22, em que a qualidade do servico oferecido superou a expectativa dos
usuarios, com destaque para o item 18, que apresentou o maior Gap, 1,9.

Entre os itens com Gap negativo, 0 que mais se afastou do ponto de
convergéncia entre a expectativa e a percepcao foi o do item 20, que vem se
repetindo nos cursos, variando apenas o valor do Gap, que aqui foi -1,8, deixando

muito claro que a quantidade de computadores com internet da biblioteca precisa ser
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revista 0 mais rapidamente possivel, 0 que também devera acontecer com o item
que aqui teve o segundo maior Gap negativo, o item 3, com Gap -1,4, e que se
refere a avaliacdo da adequacéo do espaco para estudo individual, que também se
repetiu em outros cursos.

Por sua vez os menores Gaps foram verificados nos dos itens 6 e 16,
ambos com Gap -0,1, ou seja, esses aspectos do servico, referentes a: 3
solidariedade/prestatividade dos funcionarios da biblioteca quando o usuéario tem
duvidas, e 16, confiabilidade das informacfes dadas por estes funcionarios, estédo

em um patamar muito préximo de atender as expectativas dos alunos deste curso.

4.2.11 Avaliacado conforme os alunos da Faculdade Atenas

Os Gréficos 23 e 24 a seguir trazem a representacdo grafica e
quantitativa das médias resultantes da condensacdo da pontuacdo atribuida pelos
alunos de cada curso aos itens do questionario (Anexo A), avaliando os servicos
prestados pela biblioteca da IES, sendo que o Gréfico 23 traz a Expectativa e a
Percepcéo (desempenho percebido), ja o grafico 24 traz os Gaps (diferenca entre a
Percepcéo e a Expectativa).

Aqui se faz necessario anotar que uma pontuacao positiva € um indicador
de que o servico oferecido esta acima da expectativa e € um ponto de satisfacdo do
cliente, ja um resultado (Gap) negativo vai indicar que as percep¢fes estdo abaixo
das expectativas, transparecendo as inconsisténcias do servico responsaveis pela
insatisfacdo do cliente, e, em geral, sdo mais criticos os itens com 0s maiores Gaps
negativos, indicando o servi¢o ou servicos que devam ser priorizados numa acéo de

melhoria para o alcance ou para a retomada da satisfacdo dos clientes.
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Expectativa e Percep¢ao médias dos alunos da Faculdade
Atenas
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Grafico 23: Expectativa e Percep¢cdo médias dos alunos da Faculdade Atenas.
Fonte: Elaborado pelo autor.

Gap médio relativo a cada item - Faculdade Atenas

itens do Questionario
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Grafico 24: Gap relativo as médias de percepc¢ao e expectativa dos alunos da
Faculdade Atenas.
Fonte: Elaborado pelo autor.

Percebe-se de forma clara no grafico 23 o nivel elevado da expectativa
dos alunos com os servicos da biblioteca, que foi acompanhado relativamente de
perto pela percepcao ou desempenho percebido dos servigos prestados, de acordo
com 0s mesmos avaliadores.

A seguir os itens da segunda sessdo do questionario (Anexo A) serdo
relacionados e analisados, levando-se em consideracdo os Gaps do Grafico 24,
gerados como resultado da equacédo (Percepcdo — Expectativa) expressa no Grafico
23, que condensa esses parametros considerados pelos alunos de todos 0s cursos
da IES, gerando um ranking que vai partir dos itens com 0s quais os avaliadores
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demonstram menor satisfacdo e, consequentemente a IES deverd considerar de
forma prioritaria para melhorar estes indices de satisfacéo.

Considerado o mais critico, o item 20 (A biblioteca da FA tem
computadores suficientes com Internet), com Gap negativo -2,4, foi avaliado de
forma negativa em todos os cursos, sendo que em 8, dos 10 cursos avaliados, este
foi o item com o maior Gap negativo, fato que s6é ndo ocorreu nos cursos de
Farmacia e Nutricdo, os maiores Gaps negativos deste item foram observado nos
cursos de Pedagogia: -3,2 e Administracao: -3,0, nos demais houve variacao entre -
2,8 e -1,8, indices altos no atual contexto.

Obedecendo a sequencia proposta, o item 7 (Os livros e peridédicos do
acervo sao facilmente encontrados nas estantes), com Gap negativo -1,7 que
também teve sua avaliagcdo negativa em todos 0s cursos, porém com indices bem
abaixo do anterior, os maiores Gaps negativos deste item foram observado nos
cursos de Nutricdo: -2,7, Pedagogia: -2,3 e Engenharia Civil: -2,0, nos demais 0s
Gaps oscilaram entre -1,9 e -1,1, que foi o Gap do curso de Medicina.

Os itens 1 (A biblioteca da FA possui equipamentos modernos), 4 (O
espaco para estudo em grupo é adequado e suficiente) e 8 (A biblioteca da FA é
informatizada. A busca (por titulo, autor etc.) é facilitada) todos com Gap negativo -
1,5, tiveram também avaliacdo negativa em todos 0s cursos, no entanto, os maiores
indices negativos para o item 1, foram atribuidos nos cursos de Engenharia Civil: -
2,1, Administracdo: -2,0, e Nutricdo: -2,0; j& para o item 4 os maiores indices
negativos vieram dos cursos de Pedagogia: -2,5, Nutricdo: -2,2 e Administracao: -1,9
e para o item 8 os maiores indices negativos foram observados nos cursos de
Nutricdo: -2,1 Engenharia Civil: - 2,0 e Pedagogia: -1,7, os menores indices
negativos que contribuiram a formacdo vieram, para o item 1, do curso de
Enfermagem: -1,1; para o item 4, do curso de Educacao Fisica: -0,6 e para o item 8,
também do curso de Enfermagem: -1,0.

Os itens 3 (O espaco para estudo individual € adequado e suficiente) e 13
(Vocé néao é atendido imediatamente pelos funcionarios da biblioteca da FA.), ambos
com Gap negativo -1,4, igualmente tiveram avaliagdo negativa em todos 0s cursos,
ressalta-se, porém, que para o item 3 o resultado € negativo de fato e, 0s maiores
indices negativos foram advindos dos cursos de Pedagogia: -2,3 e Administragéo: -
2,1, nos demais cursos oscilou entre -1,6 e -0,6; ja pra o item 13, ocorre o inverso,

pois se trata de uma negacao da qual os alunos discordam, ou seja, sendo este Gap
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negativo, os alunos estdo satisfeitos com a imediatez que sdo atendidos pelos
funcionarios, sendo assim, os indices mais satisfatorios foram observado nos cursos
de Pedagogia: -2,1 e Direito e Farmacia: -1,9, nos demais houve oscilacéo entre -1,8
e -0,2, indice observado no curso de Educacéo Fisica.

O item 5 (O ambiente da biblioteca da FA € silencioso, iluminado e
arejado), veio na sequéncia e, com Gap negativo -1,3 também teve sua avaliacdo
negativa em todos o0s cursos, 0os maiores Gaps negativos deste item foram
observado nos cursos de Medicina e Pedagogia: -1,6, e Direito e Nutricdo: -1,5,
demais os Gaps oscilaram entre -1,3 e -0,4, este menor foi o0 Gap do curso de
Farmécia.

O préximo foi o item 15 (Os funcionarios da biblioteca da FA demonstram
conhecer bem o acervo), com Gap negativo -1,2, avaliado positivamente no curso de
Sistemas de Informagé&o: 0,1 e de forma negativa em todos os demais cursos, 0S
maiores Gaps negativos deste item foram observado nos cursos de Administracéo: -
1,9, Engenharia Civil: -1,8 e Pedagogia: -1,7, nos demais houve variacdo entre -1,5
e -0,1, este ultimo no curso de Sistemas de Informacéao.

Entre os itens 6 (Se vocé tem davidas, os funcionarios da biblioteca da FA
sao solidarios/prestativos) e 19 (Funcionérios da biblioteca da FA tém apoio técnico
para executar bem as tarefas) ambos com Gap negativo -1,1, somente o item 6
obteve uma Unica avaliacéo 0,0, que foi do curso de Farmacia, em todos os demais
cursos a avaliacdo destes itens foi negativa, os maiores indices negativos para o
item 6, foram atribuidos nos cursos de Pedagogia: -2,1 e Engenharia Civil: -1,9,
oscilando nos outros cursos entre -1,6 e -0,1, no curso de Sistemas de Informacéo;
para o item 19 os maiores Gaps negativos foram observados nos cursos de
Pedagogia: -1,7, Direito e Nutricdo: -1,4, jA nos demais cursos a variacdo se deu
entre -1,3 e -0,4, indice que foi observado no curso de enfermagem.

Entre os itens 2 (As instalacdes fisicas da biblioteca da FA s&o
visivelmente adequadas), 11 (A biblioteca da FA mantém seus registros
atualizados), 17 (Os funcionarios da biblioteca da FA séo gentis e educados) e 21 (A
biblioteca da FA opera em horarios convenientes para todos os usuarios) todos com
Gap negativo -1,0, apenas o item 21 obteve um Unico Gap positivo 0,1, no curso de
Sistemas de Informacgé&o, todos os demais tiveram apenas avaliagdo negativa em
todos os cursos; o item 2 teve os maiores indices negativos nos cursos de Nutricdo:

-1,6, Pedagogia: -1,4, entre os demais cursos os indices variaram entre -1,2 e -0,4; 0
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item 11 teve o0s maiores indices negativos nos cursos de Administracdo e
Engenharia Civil: -1,4, Direito, Nutricdo e Pedagogia: -1,1, entre os demais cursos os
indices variaram entre -1,0 e -0,6; o item 17, por sua vez, teve os maiores indices
negativos nos cursos de Pedagogia: -2,2 e Nutricdo: -2,1, entre os demais cursos 0s
indices variaram entre -1,4 e -0,7; ja o item 21 teve os maiores indices negativos nos
cursos de Engenharia Civil: -1,8, Nutricdo: -1,5 e Pedagogia: -1,4, entre os demais
cursos os indices variaram entre -1,1 e -0,2, oriundo do curso de Enfermagem, que
também apresentou o menor dos indices nos itens 2, 11 e 17.

Por sua vez os itens 10 (O servico de reserva de livro (agendamento) é
bem executado) e 12 (Os servicos de consulta e empréstimo sao confiaveis),
apresentaram Gap negativo -0,9, negatividade que sé nédo foi observada no curso de
Sistemas de Informacao, que apresentou indice positivo: 0,3 ao item 10, ademais foi
sé avaliacdo negativa em todos os cursos; em relacdo ao item 10, os maiores
indices negativos foram advindos dos cursos de Pedagogia: -1,8, Engenharia Civil: -
1,5 e Farmacia: -1,2, nos demais cursos oscilou abaixo de -1,0, entre -0,9 e -0,4; ja
para o item 12, os indices mais negativos foram observado nos cursos de
Pedagogia: -1,7, Administracéo e Nutricdo: -1,2, nos demais houve oscilacdo entre -
1,1 e -0,4, indice advindo do curso de Farmacia.

O item 9 (A biblioteca da FA fornece seus servicos em tempo adequado),
com Gap negativo -0,7 também teve sua avaliagdo negativa em todos 0s cursos,
embora a partir deste as médias das avaliacdes estejam muito mais proximas de
representar clientes satisfeitos, = 0s maiores Gaps negativos deste item foram
observados nos cursos de Nutricdo: -1,6, Engenharia Civil: -1,2 e Pedagogia: -1,1,
nos demais cursos os Gaps oscilaram entre -0,7 e -0,2, este menor foi o Gap do
curso de Enfermagem.

O item 16 (Vocé confia nas informa¢des dadas pelos funcionarios da
biblioteca da FA), com Gap negativo -0,6, teve também avaliagcdo negativa em todos
0S cursos, os Gaps mais negativos deste item foram observados nos cursos de
Pedagogia: -1,5 e Engenharia Civil: -1,0, nos demais cursos os Gaps oscilaram entre
-0,9 e -0,1, este ultimo foi o Gap do curso de Sistemas de Informacé&o.

O item 22 (A biblioteca da FA funciona exatamente nos horarios
divulgados), com Gap negativo -0,1 teve sua avaliacéo positiva em 4 dos 10 cursos,
sendo eles, Administragéo e Sistemas de Informagéao, com Gap 0,4, Enfermagem e
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Farmacia com Gap 0,1, os Gaps nhegativos oscilaram entre -0,8, do curso de
Nutricdo e -01, do curso de Direito.

O item 14 (Os funcionarios da biblioteca da FA nem sempre estao
dispostos a ajuda-lo), embora apresente o maior dos Gaps positivos 0,7, foi disposto
nesta posi¢cdo porque esta avaliagédo significa que os alunos da absoluta maioria dos
cursos concordam com a afirmacgéo entre parénteses, o que sO nédo foi verificado no
curso de Administracdo, com Gap -0,2, nos demais cursos os Gaps oscilaram entre
1,6 no curso de Educacéo Fisica e 0,1 em Pedagogia e Sistemas de Informacéo,
sendo mais uma fragilidade do servigo, neste contexto.

Por fim o item 18 (Os funcionarios da biblioteca da FA apresentam boa
aparéncia), com Gap positivo 0,2 foi avaliado positivamente em 6 cursos, os Gaps
mais positivos deste item foram observados nos cursos de Sistemas de Informacéo:
1,9 e Farmacia: 0,9, ja nos demais 4 cursos os Gaps foram os seguintes: -0,8, no
curso de Nutricao, -0,6 em Pedagogia e -0,2, em Administracdo e Engenharia Civil.
Este é, sem duvida, o item com o qual os alunos estdo mais satisfeitos, de acordo

com a avaliacdo realizada.

4.2.12 Sugestdes de melhoria

Levantados e apresentados os itens do servico avaliados, conforme a
metodologia adotada e o nivel de criticidade de cada um desses itens expressos no
Gréfico 24, a seguir estdo relacionadas sugestfes e propostas na mesma ordem em
que foram ranqueados os itens avaliados, com o objetivo de elevar o nivel de
satisfacdo dos alunos para mais que satisfeitos. Isso porgque, de acordo com Walter,
Tontini e Domingues (2005), satisfeitos com os servicos internos da IES e com os
cursos que ela oferece, os alunos exercem influéncia positiva na percepcao que a
sociedade e que os futuros alunos tém a seu respeito, repercutindo diretamente no
aumento da demanda. Ja& uma percepcédo negativa o fara de forma contraria.

Sugere-se inicialmente a elaboragdo de um planejamento com
cronograma que considere o tempo e a intensidade dos esfor¢os necessarios ao
atendimento das demandas oriundas das expectativas dos alunos.

Para o saneamento da fragilidade levantada na avaliagdo do item 20
sugere-se a realizacdo de estudos direcionados para: a) melhorar a disposi¢ao dos

computadores em locais estratégicos, de acordo com a necessidade dos usuarios;
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b) identificar, nos horarios de pico em que os alunos vao a biblioteca, formas de
racionalizacdo de uso dos computadores como prioridades e tempo de uso, por
exemplo; c) instalacdo de mais computadores com internet no interior da biblioteca
caso se verifique a real necessidade dessa medida.

Para o atendimento da caréncia levantada na avaliacdo do item 7, se
propde: a) a confeccdo de mapas simplificados da biblioteca que facilitem a
localizacdo do acervo e sua fixacdo em locais estratégicos, b) a aquisicdo e
instalacéo de tela(s) interativa(s) que facilite(m) a localizacdo dos itens do acervo.

Para o atendimento das fragilidades apontadas nos itens 1 e 8, sugere-se:
a) realizacdo estudos financeiros para o redirecionamento de recursos para a
modernizacdo dos equipamentos da biblioteca; b) melhorias no sistema eletrénico
de busca atualmente implantado e em operacdo, que podem ser realizadas em
parceria com o curso de Sistemas de Informacéo ; c) desenvolvimento de um plano
de melhoria continua dos equipamentos e tecnologias utilizados na biblioteca; d) a
aguisicdo e instalacdo de tela(s) interativa, ja proposta anteriormente. E, para
atender a fragilidade do item 4, pode realizar um estudo juntamente com o curso de
Engenharia Civil para encontrar possibilidades viaveis para otimizar a utilizagdo do
referido espagéo e implantagdo das melhorias.

Para o atendimento da fragilidade apontada no item 3 sugere-se a mesma
medida do item 4.

Para sanar as caréncias deste item 5 sugere-se: a) analisar tecnicamente
a disponibilizacdo do acervo visando a melhor utilizagdo dos recursos naturais, ja
que a Faculdade goza de prédios amplos e arejados; b) aquisi¢cdo e instalacdo de
acionadores automaticos da iluminacdo artificial para solucionar caréncias que
venham a ocorrer até mesmo durante o dia; c) verificar e solucionar a ocorréncia de
ruidos originados de obras de construcdo, fluxo de pessoas e utlizacdo de
equipamentos emissores de ruidos proximo a biblioteca durante o horario de
funcionamento e d) realizar estudos para verificar a necessidade de implantagéo de
sistema artificial de condicionamento de temperatura, tecnicamente apropriado, no
ambiente da biblioteca.

Para solucionar a dificuldade apontada na avaliacdo do item 15 sugere-
se: a) a adocdo de um programa permanente de treinamento para os funcionérios

que desempenham a funcé&o de orientar as pessoas no acesso ao acervo; b) o
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envolvimento daqueles funcionarios na movimentagdo do acervo para facilitar o
maior conhecimento da disposi¢céo dos itens.

Para sanar as insatisfacfes dos itens 6 e 19 sugerem-se: a) a adocéo de
um programa permanente de treinamento para os funcionarios que desempenham a
funcdo de orientar as pessoas no acesso ao acervo; b) realizacdo de estudos e
viabilizacdo de apoio técnico adequado ao tipo e & demanda das atividades a se
realizar.

As medidas ja propostas anteriormente serdo suficientes para o
atendimento das demandas surgidas das avaliacdes dos itens 2, 11, 17 e 21
Propostas ja apresentadas poderdo solucionar as demandas dos itens 10 e 12.

Também a fragilidade do item 9 podera ser minimizada com a
implantacéo do plano de treinamento continuo da equipe de trabalho.

Também a fragilidade do item 16 poderd ser minimizada com a
implantacéo do plano de treinamento continuo da equipe de trabalho, uma vez que
profissionais bem treinados sera certamente mais confiaveis.

A fragilidade do item 22 podera ser resolvida colhendo as sugestdes dos
usuarios, especialmente os dos cursos em que o Gap foi negativo e ampliando o
horario de funcionamento se possivel, ndo o sendo, fazendo com que eles entendam
as razoes.

A fragilidade do item 17 podera ser minimizada com insercdo desse
requisito no programa de treinamento dos funcionarios.

Sugere-se, também, que esse modelo de avaliacdo seja aplicado
periodicamente para verificar a ocorréncia de melhoria na qualidade do servico e
guanto dessa melhoria se verificara com a tomada das medidas orientadas pela
avaliacao.

Sugere-se, ainda, a discussao e adaptacdo do modelo utilizado, em nivel
gerencial, vislumbrando a possibilidade de sua adocdo para a avaliacdo da

qualidade de todos os servicos prestados pela IES.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Os projetos de desenvolvimento atuais e o contexto social e econémico,
inspiram e impulsionam as pessoas e as organizacdes produtivas de bens e
servigos, a se diferenciarem positivamente dos que atuam no mesmo seguimento. O
mercado faz naturalmente esta sele¢éo, mas, a forma como o mercado o faz pode
ser dura demais e ndo oportunizar o reerguimento daquele que fora preterido por
alguma razao, fato que ocorre quotidianamente.

Nos ultimos tempos a avaliagdo tem se mostrado ferramenta valiosa para
antever resultados e direcionar essas pessoas e organizacbes aos caminhos que
Ihes permitirdo dar continuidade aos seus projetos de desenvolvimento.

O presente trabalho buscou empregar uma das metodologias de
avaliacdo conhecidas para a analise da qualidade em servi¢os, adaptando-a aos
servicos de biblioteca, para a realizacdo deste estudo de caso na biblioteca da

Faculdade Atenas.

5.1 Quanto aos objetivos e pergunta problema

O estudo e a aplicacdo da metodologia SERVQUAL para a identificacao
das expectativas (E) e percepcbes de desempenho (P) de uma amostra significativa
de alunos usuarios da biblioteca avaliada para os itens descritos no questionario de
44 itens, que abordam requisitos relevantes do servico e geram os Gaps, ou
lacunas, entre (P) e (E) da prestacao do referido servigco propiciou o atendimento dos
objetivos propostos para este trabalho, quais sejam:

a) ldentificar, a partir dos conhecimentos de marketing aplicados aos
servicos, os niveis de satisfacdo dos alunos da Faculdade Atenas,
em relacdo aos servi¢os prestados pela biblioteca dessa Instituicao
de Ensino Superior (IES), localizada no Municipio de Paracatu, no
interior do Estado de Minas Gerais.

b) Conhecer as expectativas dos alunos da Faculdade Atenas em
relacdo aos servicos de biblioteca.

c) ldentificar o nivel de satisfacdo dos alunos com a infraestrutura da

biblioteca da Faculdade Atenas.
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d) Identificar o nivel de satisfacdo dos alunos com o servico de
biblioteca que Ihes é oferecido.

A satisfacdo destes Objetivos, que se entende plenamente atendidas
através da explanacéo apresentada nos capitulos 2 e 3, quando foram discutidos o
marketing, 0s servi¢os, o relacionamento, a satisfacdo do cliente e a metodologia
aplicada na realizacdo da pesquisa, sempre com fundamentos sélidos embasados
nos classicos e nas obras de autores contemporaneos, nacionais e internacionais,
dedicados a elucidacdo dos desafios surgidos com a evolucdo da sociedade, dos
meios de producdo e empenhados em propor solugbes a partir das novas
tecnologias aplicaveis a seara da Administracao.

O problema de pesquisa “qual € o nivel de satisfacdo dos clientes em
relacdo aos servicos prestados pela biblioteca da Faculdade Atenas?” foi, portanto,
respondido de acordo com uma visao atual, que considera a qualidade sob uma
perspectiva de satisfacdo dos desejos do cliente, ao oferecer o que ele deseja ou até
surpreendé-lo, antecipando o que lhe sera necessario ou util.

A escolha do SERVQUAL como método de trabalho possibilitou levantar
os dados, compreendé-los e processa-los de maneira clara e segura, 0 que
viabilizou a producdo de um diagnostico robusto, a partir dos niveis de satisfacéo
dos alunos da Faculdade Atenas com o0s servicos prestados pela biblioteca, que
podera orientar os gestores na consecucdo de melhores resultados para o sucesso

da instituicao.

5.2 LimitacOes e sugestdes para trabalhos futuros

A limitacdo mais evidente na realizacdo deste trabalho foi a utilizacéo
unicamente do meio fisico para a coleta dos dados junto aos respondentes do
questionario e uma segunda limitacdo importante foi o fato de a pesquisa ter sido
aplicada exclusivamente aos alunos, que nao sdo os Unicos clientes das bibliotecas.

Para a realizacdo de trabalhos futuros sugere-se a utilizagdo dos meios
virtuais para a coleta dos dados junto aos possiveis respondentes, a ampliacdo do
publico pesquisado para todas as classes de usuarios da biblioteca ou do servico
que se va pesquisar e, ainda, a utilizacdo do SERVQUAL como método de pesquisa
adequado aos gestores dessa IES, ndo sO na avaliacdo da biblioteca, mas dos

demais setores que a integram, bem como aos de outras organiza¢cdes semelhantes
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que procuram um método para avaliar, direcionar e otimizar a prestacdo dos

servicos em vista da saude e longevidade institucional.
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ANEXO A - Questionario de Avaliacdo da Biblioteca da Faculdade Atenas.

Identificacdo
1. Sexo: Masculino ()
2. Curso(s)

Feminino ( )

3. Periodo(s):

4. Com que frequéncia costuma usar a biblioteca da Faculdade Atenas?
() Todos os dias () Uma ou duas vezes por semana
() Uma ou duas vezes por més () Uma ou duas vezes por periodo

(' ) Muito raramente e de forma irregular ( ) Nunca

Indique o grau que vocé acha que bibliotecas deveriam apresentar as caracteristicas descritas em

cada enunciado (itens 1 a 22).

Se vocé concorda totalmente que bibliotecas devam ter uma certa caracteristica, marque 5. Caso

vocé discorde totalmente que bibliotecas devam ter tal caracteristica, marque 1. Em situacdes

intermediérias, marque valores entre 2 e 4. Nao h4 respostas certas ou erradas.

Discordo totalmente (1) Neutro (3) Concordo totalmente (5) E

1. Bibliotecas devem possuir equipamentos modernos. (1)(2)(3)(4)(5)
2. Suas instalag@es fisicas devem ser visivelmente adequadas. (1)(2)(3)(4)(5)
3. O espaco para estudo individual deve ser adequado e suficiente. (1)(2)(3)(4)(5)
4. O espaco para estudo em grupo deve ser adequado e suficiente. (1)(2)(3)(4)(5)
5. O ambiente de bibliotecas deve ser silencioso, iluminado e arejado. (1)(2)(3)(4)(5)
6. Se vocé tem problemas, os funcionarios devem ser solidarios e prestativos. (1)(2)(3)(4)(5)
7. Os livros e periodicos do acervo devem ser facilmente encontrados nas estantes. (1)(2)(3)(4)(5)
8. Bibliotecas devem ser informatizadas para facilitar a busca (por titulo, autor etc.). (1)(2)(3)(4)(5)
9. Bibliotecas devem fornecer seus servigos em tempo adequado. (1)(2)(3)(4)(5)
10. O servico de reserva de livro (agendamento) deve ser bem executado. (1)(2)(3)(4)(5)
11. Bibliotecas devem manter seus registros atualizados. (1)(2)(3)(4)(5)
12. Os servigos de consulta e empréstimos precisam ser confiaveis. (1)(2)(3)(4)(5)
13. Vocé deve ser atendido imediatamente pelos funcionarios de bibliotecas. (1)(2)(3)(4)(5)
14. Os funcionérios de bibliotecas nem sempre precisam estar dispostos a ajuda-lo. (1)(2)(3)(4)(5)
15. Os funcionérios da biblioteca precisam conhecer bem o acervo. (1)(2)(3)(4)(5)
16. Vocé deve confiar nas informacdes dadas por funcionéarios de bibliotecas. (1)(2)(3)(4)(5)
17. Os funcionérios de bibliotecas precisam ser gentis e educados. (1)(2)(3)(4)(5)
18. Os funcionarios de bibliotecas devem apresentar boa aparéncia. (1)(2)(3)(4)(5)
19. Os funcionarios precisam ter suporte técnico para executar bem as tarefas. (1)(2)(3)(4)(5)
20. Deve-se esperar que bibliotecas tenham computadores suficientes com Internet. (1)(2)(3)(4)(5)
i.ijgie(;/se.-se esperar que bibliotecas funcionem em horarios convenientes a todos (1)(2)(3)(4)(5)
22. Deve-se esperar que bibliotecas funcionem exatamente nos horarios divulgados (1)(2)(3)(4)(5)
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Indique o grau que vocé acha que a biblioteca da Faculdade Atenas (FA) apresenta as caracteristicas
descritas em cada enunciado (itens 1 a 22). Se vocé concorda totalmente que a biblioteca da FA
possui uma certa caracteristica, marque 5. Se vocé discorda totalmente que a biblioteca da FA possui

tal caracteristica, marque 1. Em situacdes intermediarias, marque valores entre 2 e 4. Nao ha

respostas certas ou erradas.

Discordo totalmente (1) Neutro (3) Concordo totalmente (5) P

1. A biblioteca da FA possui equipamentos modernos. (1)(2)(3)(4)(5)
2. As instalagdes fisicas da biblioteca da FA séo visivelmente adequadas. (1)(2)(3)(4)(5)
3. O espaco para estudo individual é adequado e suficiente. (1)(2)(3)(4)(5)
4. O espaco para estudo em grupo é adequado e suficiente. (1)(2)(3)(4)(5)
5. O ambiente da biblioteca da FA é silencioso, iluminado e arejado. (1)(2)(3)(4)(5)
S}ess?a\t/i(\)/%:tem davidas, os funcionérios da biblioteca da FA séo solidarios/ (1)(2)(3)(4)(5)
7. Os livros e periddicos do acervo sao facilmente encontrados nas estantes. (1)(2)(3)(4)(5)
8. A biblioteca da FA é informatizada. A busca (por titulo, autor etc.) é facilitada. (1)(2)(3)(4)(5)
9. A biblioteca da FA fornece seus servicos em tempo adequado (1)(2)(3)(4)(5)
10. O servigo de reserva de livro (agendamento) € bem executado. (1)(2)(3)(4)(5)
11. A biblioteca da FA mantém seus registros atualizados. (1)(2)(3)(4)(5)
12. Os servigos de consulta e empréstimo séo confiaveis. (1)(2)(3)(4)(5)
13. Vocé néo é atendido imediatamente pelos funciondrios da biblioteca da FA. (1)(2)(3)(4)(5)
14. Os funcionarios da biblioteca da FA nem sempre estéo dispostos a ajuda-lo. (1)(2)(3)(4)(5)
15. Os funcionérios da biblioteca da FA demonstram conhecer bem o acervo. (1)(2)(3)(4)(5)
16. Vocé confia nas informacdes dadas pelos funcionérios da biblioteca da FA. (1)(2)(3)(4)(5)
17. Os funcionérios da biblioteca da FA s&o gentis e educados. (1)(2)(3)(4)(5)
18. Os funcionarios da biblioteca da FA apresentam boa aparéncia. (1)(2)(3)(4)(5)
19. Funcionérios da biblioteca da FA tém apoio técnico para executar bem as tarefas. | (1) (2)(3)(4)(5)
20. A biblioteca da FA tem computadores suficientes com Internet. (1)(2)(3)(4)(5)
21. A biblioteca da FA opera em horarios convenientes para todos 0s usuarios. (1)(2)(3)(4)(5)
22. A biblioteca da FA funciona exatamente nos horarios divulgados (1)(2)(3)(4)(5)




