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Resumo: Entre os meses de marco e maio de 2012 foi realinath avaliacdo de qualidade em duas
bibliotecas publicas e uma escolar-comunitaria teBa de Bibliotecas de Sao Carlos (SIBI-SC),
através do levantamento da percepcao de seus (sita®(a)s sobre o atendimento realizado e aspect
infraestruturais, com a utilizacdo da ferramentBQUAL+® e de técnicas de entrevista semiaberta —
incluindo um tipo de abordagem baseado nas pergdotaoftware Benevox®, utilizado no Programa de
Avaliacdo de Qualidade das bibliotecas da USP (RSP). Motivaram tal pesquisa a demanda do SIBI-
SC - verificada pelo autor do presente trabalhe sadrealizar uma avaliagéo criteriosa do atendomen
infraestrutura de suas bibliotecas e de se conhliEzenodo mais profundo a percepcdo do publico em
relagéo aos servigcos daquelas, bem como a apudmd@tesempenho do LIBQUAL+® frente a um
publico — o das bibliotecas publicas brasileirabem mais diversificado do que o das bibliotecas
universitarias e publicas de paises com maior ¢géadde leitura (tais como os EUA e os paises da
Europa) que as aplicagBes daquele instrumentorgessaa literatura cientifica normalmente envolvem.
O presente trabalho teve por diretriz o0 marco ¢ed+i existente no campo da Avaliacdo de Servicos em
Unidades de Informacdo — que tem por referéncibade as pesquisas que Parasuraman e sua equipe
desenvolveram desde 1985 — os quais trabalham @aliacéo de servicos sob o foco da percepc¢éo dos
leitore(a)s daqueles — e a elaboracéo, por tapeguaio instrumento de avaliacdo SERVQUAL, tendo a
adaptacao deste instrumento, realizada pela Asgoti@f Research Libraries e a Texas A&M
University, resultado na criacdo do LIBQUAL+® - fioa de avaliacdo especialmente voltada para
bibliotecas. A andlise dos dados gerados ressaltoecessidade de diversas melhorias relacionadas ao
controle informacional (incluindo investimentos eacursos eletrénicos e na renovagao dos acenes) e
infraestrutura das bibliotecas; por outro lado, tnoas uma boa percepcao do publico em relagdo ao
atendimento das mesmas. Uma das bibliotecas psplecaEuclides da Cunha, teve destaque pelo
excelente desempenho do atendimento e pelos elaggs infraestrutura, considerada de qualidade
superior a das outras bibliotecas avaliadas. Contoccontexto da coleta de campo revelou limitacdes
relativas ao LIBQUAL+® - tanto nas dificuldades agicacdo junto ao publico como no levantamento
de aspectos especificos das bibliotecas que oidefémstrumento ndo conseguiu abranger, sendo
complementado pelos dados qualitativos originadeaspentrevistas semiabertas. O emprego de tais
entrevistas, associado a apuracdo estatistica ahss dqualitativos gerados — viabilizada através do
processo de indexacdo — permitiu a abordagem dandbes de avaliacdo das bibliotecas consideradas
pelo LIBQUAL+® de modo mais abrangente, abrindosgubdade para o desenvolvimento e uso de
novas técnicas de avaliacdo de servicos em unidkdie$ormacao.

Palavras chave Avaliacdo de Servigos; Gestdo de Qualidade; UWiddade Informagdo; Sistema
Integrado de Bibliotecas de S&o Carlos (SIBI-S@BQUAL+®
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1 Introducao

O principal foco do trabalho monogréafico que agspiapresenta é a avaliagdo de
servigos referente ao Sistema Integrado de Bilglastele Sdo Carlos (SIBI-SC), cidade
do interior do Estado de S&o Paulo. Trata-se de arpeeriencia referencial da
implantacdo de um sistema de unidades de informag&olvendo bibliotecas publicas
e escolares, concebidas para atuar sob a concefgamma cidade que é vista
potencialmente — na visdo do poder publico atuanom® certo periodo — enquanto
espaco educador (MORAES, 2008)

Entretanto, o presente estudo também constituieste de eficiéncia para uma
metodologia de avaliagdo que tem sido muito rentgraos modernos estudos da area
de gestdo de organizagOes — e de unidades de agaonmais particularmente. O
instrumento desurveydenominado LIBQUAL+® foi estruturado com base paente
tedrica — iniciada a partir de Parasuraman, Zeitreerry (1985) — que tem como
enfoque principal da avaliagdo da qualidade emigge\o ponto de vista de quem se
utiliza destes e, de um modo mais especifico, dasedcas de expectativas (gap9
entre o que as corporacdes almejam quando criarsemnito para determinado grupo
de usuario(a)s e o0 que este(a)s usuario(a)s espbraal servico — enfoque este que
caracteriza a chamad@oria dos GapsEstruturado em trés dimensdes de avaliagcéo
referentes as bibliotecas — Atendimento,Controleldarmacéo e Biblioteca como
Lugar — o LIBQUAL+® vem sendo muito utilizado pripalmente na avaliacdo de
bibliotecas académicas, sendo muito citado e edtuean artigos cientificos da area de
avaliagdo de servigos. Entretanto, praticamentesedtem noticia da aplicacdo desta
metodologia de avaliacdo em bibliotecas publicaspecialmente as brasileiras.

Com relacdo as unidades de informacédo que caamstitu SIBI-SC, ha que se
salientar a importancia que o desenvolvimento desmas — e do proprio sistema delas
como um todo — vem tendo, especialmente num cantexnho o brasileiro, no qual se
observa um cenério de descaso e desvalorizacdoraeien tanto das bibliotecas
plblicas como — de modo ainda mais acentuado -estasares (ALMEIDA JUNIOR,
2003, p.1726; 39-44; MORAES, 2008, p. 24). Contribuem para tal importancia tanto a
propria forma como o SIBI-SC foi concebido — comtdoenfoque para as demandas

educacionais — como 0s constantes esforcos quesitionfeitos na parte técnica —



incluindo aquisicdo de materiais e tratamento fl@nmacéo — no sentido de consolidar
0 sistema enquanto uma institucionalidade robu&stéetanto, desde que foi criado,
nenhuma biblioteca havia até entdo passado porexperiéncia mais aprofundada de
avaliacdo através do conhecimento das demandasssitades de seus leitore(a)s, nos
moldes propostos pelo marco tedrico pautado naardos Gaps.

Tendo em vista 0 exposto acima, a presente pesgaigustifica por um duplo
proposito. O primeiro, de ordem mais imediata, dee coletar a opinido do publico
das bibliotecas do SIBI-SC — mais especificameatduwis bibliotecas publicas e uma
escolar — com a finalidade de investigar a peraepeéais leitore(a)s sobre as unidades
de informacao que frequentam, a fim de analisast®s estdo realmente satisfazendo as
demandas e necessidades informacionais de quergagrita. Ja o segundo proposito,
de carater mais metodologico, € o de avaliar ar@ogficacia do LIBQUAL+®
enquanto instrumento de avaliagéo, frente a tigasiloliotecas que, diferentemente das
universitarias — nas quais estgveyconsagrou seu uso — tem um perfil de publico bem
mais diversificado, com uma variedade bem maiatedeandas por informacao.

Foram também utilizadas na presente pesquisacécdie entrevista dirigida e
semidirigida com o objetivo de se obter do(a)sestigtado(a)s comentarios de escopo
mais especifico referentes as bibliotecas estudattses comentarios passaram por
criterioso processo de indexacdo, sendo os deswitogerados analisados
estatisticamente, segundo as mesmas dimensdes al@acé@&v utilizadas pelo
LIBQUAL+®, no sentido de se confrontar os dadosidus diretamente dsurvey
propriamente dito com aqueles procedentes dos danwnfeitos. Tal procedimento,
além de fornecer maior subsidio para se realiaaahacdo de qualidade das bibliotecas
analisadas, visa também a observacdo do uso dasawmietodologias de gestdo da
qualidade que possam se tornar alternativas, pmteso do proprio LIBQUAL+®.

O presente trabalho se organiza assim: primeireanéaremos uma revisao de
marco tedrico sobre a avaliagcdo de servicos emoragpes em geral, enfocando o
papel dos usuario(a)s e de seus pontos de vistaespecificidades das unidades da
informacéo, a partir de trabalhos sobre essa temalrataremos do artigo referencial
de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) sobresasegiancias na relagao corporagéao-
usuario(a)s e faremos um levantamento dos métaglasaliacdo de servicos existentes

— com especial destaque ao surgimento do SERVQUé&d el BQUAL+®, bem como



a um tipo de entrevista semiaberta, utilizada naantacdo do Programa de Avaliacéo
de Qualidade das bibliotecas do SIBI-USP (SAMPAdOal, 2004), com o qual
trabalhamos em nossa pesquisa e aqui denominamasbpadagem Benevox®. Ao
final desse capitulo, faremos um breve histériccbresoo surgimento e o
desenvolvimento do SIBI-SC, ressaltando a impordanda avaliagdo de suas
bibliotecas.

No capitulo seguinte, passaremos a explanacée asbmetodologias utilizadas.
Falaremos das adaptacdes que foram feitas no LIB@Q@#~para avaliar as bibliotecas
do SIBI-SC e sobre o uso das metodologias complemen (comentarios abertos,
Abordagem Benevox® e impressdes de entrevista), t@mo sobre os principios
utilizados para a abordagem de leitore(a)s paranagvistas e 0 processamento dos
dados obtidos — incluindo-se a explicacdo das rasdebtatisticas e dos softwares
utilizados.

Feita a explicacdo metodologica, passamos a aypees® dos dados obtidos e a
analise que foi feita dos mesmos, para em seguoiga, capitulo final, fazermos as
conclusdes e consideraces finais, a partir doortagrico anteriormente levantado.

No mais, espera-se, com o0 presente trabalho, em@ibuicdo — tanto para o
SIBI-SC como para os estudos sobre Gestdo de @dalieim Unidades de Informacé&o
— gque sirva como base para pesquisas postericees,como para a elaboracdo de
politicas para as bibliotecas publicas e escoldeeSao Carlos — bem como de todo

NOsso pais, num contexto mais geral.



2. Revisao de Literatura

2.1 Notas Preliminares:

Esta secédo visa levantar a literatura cientifiaaterte na area de avaliacao de
servigcos em corporacoes e, particularmente, enotebbs e unidades de informacéo,
no sentido de se estabelecer um estado da artenmefeaos métodos utilizados para a
avaliacdo do atendimento nos SRI's das bibliotet@sdo subsidio tedrico a pesquisa
no SIBI-SC.

Para facilitar o desenvolvimento das argumentagjesonsequentemente, o
entendimento do que esta sec¢do trata, ela serAvibbgda em dois topicos béasicos, a
saber:

* Aavaliagcéo de servigcos em corporacoes (e uniddel@sformacéo) e os
interesses do(a)s usuario(a)s (ou clientes);

* As metodologias de avaliacao utilizadas — com eapenfoque para o
LIBQUAL+® (foco principal desta pesquisa), 0 SERVAIU(método
que originou o0 anteriormente citado) e as entravislirecionadas que
tem por base as premissas do software Benevox®a(mesnografia
denominadas como Abordagem Benevox®), utilizadaprograma de
qualidade do Sistema de Bibliotecas da Universiddel&sdo Paulo —
USP (SIBI-USP, como sera denominado daqui em diaypte é objeto
do artigo de Sampaio et al (2004) e teve aplicag@wo método auxiliar
na presente pesquisa sobre o SIBI-SC

O primeiro dos dois itens busca fixar as quest&as gerais relativas aos atuais
paradigmas da avaliacdo de servigos, tratando sgfmierizacdo do publico que se vale
dos servicos e as caracteristicas destes em refagioducdo de bens. Feito este
levantamento conceitual e contextual, sera feibosegundo item, o levantamento dos
meétodos de avaliacdo abordados na literatura fienti

Nestes dois itens, uma referéncia importante pa@nstrucdo da presente
revisdo sera o recente artigo de Furnival, PinfBuehi (2012). Na ocasido em que
colaborei com a producéo deste artigo junto comemiadora da presente monografia e

um aluno do do segundo ano do curso de Bachardadiblioteconomia e Ciéncia da



Informacao (DCI) de nossa universidade, tive a iyoalade de fazer um levantamento
preliminar dos métodos de avaliacédo de servicogminto de vista do(a)s usuario(a)s
— visando neste caso subsidiar o tipo de avaliagiipada na pesquisa do artigo em
questdo, conhecida como Cliente Oculto, ou, emuéngglesaMystery Shopping
Muito desta revisdo, contudo, acabou sendo resumé&acasido para atender as
exigéncias editoriais da revista em que foi puldicaComo o contexto teérico em que
surge o Cliente Oculto é o mesmo do qual emerglBBQUAL+®, este ultimo método
se legitima neste mesmo contexto, observada apemasliferenca de enfoque entre os
dois métodos. Assim, boa parte desta revisdo dmtiitra tera por base versdes do
referido artigo anteriores a publicacdo na revistmas quais o levantamento das
metodologias de avaliacdo aparece mais detalhadguindo-se uma maior explanacéo
sobre o SERVQUAL e o LIBQUAL+® e uma parte falanelkpecificamente sobre o

Cliente Oculto, além de algumas notas sobre a Adgenth Benevox®.

2.2 0 servic¢o nas corporagdes: caracteristicas e relacao com
usuario(a)s

Pode-se dizer que, desde as ultimas duas décadaécdlo XX até hoje, o
universo da Biblioteconomia — e, por extenséo,ieodo das profissdes que trabalham
com informacdo como elemento central — vem passpadprofundas transformacdes.
A implementacdo dos recursos eletronicos — dadartir glos anos 60 do século
supracitado — influenciou e transformou os meioséidde com a informagéao, tanto no
sentido de tornar mais rapido(a)s seu processaneestia divulgacao (passando-se dos
catalogos de ficha em grandes gavetas as atudistdxias e bases digitais) como no
sentido de tratar a informagcéo de modo mais amioje-em dia a informacao néao se
encontra somente em livros e folhas impressas,emadiversos formatos de midias e
formatos eletrénicos, sendo disponibilizadas taeto equipamentos locais como
remotamente via rede.

N&o pretendo aprofundar-me neste historico da ueéiol das fontes de
informacdo aqui, uma vez que este assunto jaA €oode uma literatura cientifica
especifica. Contudo, é preciso ter esse contextommmte para situar, de modo
especifico, as mudancas que os SRI's das bibl®otera tendo no sentido de dar um

foco maior aos publicos que se servem de seusg¢esfvmudancas essas que se



encaixam nas alteragbes que, de modo geral, vepassando no préprio universo
corporativo das empresas e organizacgoes.

Antes de nos determos no(a) usuario(a), vale wpkamacado sobre o conceito
de servicos no universo corporativo e suas cafatitas particulares. Berry e
Parasuraman (1993pud Silva e Ribeiro (2000) aludem, no contexto da gesté
qualidade a busca do “defeito zero” na producdo de bens em geral; entretanto, uma
dificuldade que se levanta em relacdo a producasedacos a clientes (usuario(a)s)
esta relacionada a seu carater de intangibilidaden&do ser um bem ou produto que
pode ser mensurado materialmente, a producao digs@ela corporagcdo e 0 seu uso
pela pessoa a quem aquele se destina, na pr&icanfundem, impossibilitando um
controle efetivo de qualidade por producao, difexedo que ocorre na fabricacdo de
bens tangiveis, na qual o controle de qualidadeite ho processo de fabricacdo do
produto — é anterior a sua disponibilizacao acgaatio(a) final.

Assim, o controle de qualidade, no caso da a@diag servigos, passa a ser
centrado no estudo do perfil do(a) usuario(a) dis ®ervicos. Isso envolve
necessariamente trés elementos passiveis de @ealidd as expectativas que as
corporagfes tem em relagdo a seus(suas) usuar(&entes ao produzir produtos
e/ou servigos; 2) o que o(a)s clientes (usudrio(a)s) esperam das corporacdes e dos
servicos e produtos que por elas sdo oferecidos; 3) as discrepancias (gap9 existentes
entre as duas perspectivas anteriores.

As pesquisas de Parasuraman, Zeithaml e Berry5{1&8.d Sampaioet al
(2004) apontaram nas corporagcdes em geral a exigtéa cinco discrepanciagapy,

a saber:

» Gap1 = discrepancia entre as expectativas dos usuarios
e as percepcdes dos gerentes sobre essas expsctativ

» Gap2 = discrepéancia entre a percepc¢ao dos gerentes
em relacdo as expectativas dos usuarios e a espeéd

de qualidade nos servigos.

» Gap3 = discrepancia entre a especificacdo de qualidade
Nos servicos e 0s servigos realmente oferecidos.

» Gap4 = discrepancia entre os servi¢os oferecidos e
aquilo que é comunicado ao usuario.

» Gap5 = discrepancia entre 0 que o usuario espera
receber e a percepcéo que ele tem dos servicesofes.
(SAMPAIO et al, 2004, p.143)

A busca, feita por esses mesmos trés autoresn@ims de mensurar essas trés

discrepéancias, acabaria por resultar na constrdggaele que hoje € um dos métodos



de avaliacdo de servicos mais referenciais no moagmwrativo, 0 SERVQUAL, o qual
analisaremos com detalhe adiante, juntamente corasometodologias de avaliacéo.

A tendéncia estabelecida no universo das empiemas 0 enfoque central a
satisfacdo dos anseios do(a)s usuario(a)s finassdovicos por elas prestados veio a
acarretar mudangas na propria estrutura organizacional daquelas; passa a haver um
investimento em organogramas com menos influérasahterarquias, os quais buscam
privilegiar uma maior autonomia de decisdo de tambsembros do quadro funcional
da empresa, com maior rotatividade de funcfes. Wemplo pratico disso € o
gradativo desaparecimento das antigas empresaasdefdmiliar, em que uma pessoa
de cunho patriarcal (normalmente masculina poreaasdcio-histéricas, embora nao se
descarte a existéncia de matriarcas), cedendo &ufgggomarcas que, por mecanismos
de organizacao horizontal, se difundem para alénfratgeiras geograficas sem se
centrar numa Unica pessoa proprietaria. Dentroadessvas estruturas, contrapondo-se
a concentracdo de conhecimentos em poucos cargosalta responsabilidade e poder
de decisao, privilegia-se o compartilhamento de pmigncias dentro do quadro
funcional e a manutencdo de boas praticas, a cacteriza o mecanismo de

aprimoramento de servi¢gos conhecido cdranchmarking

A mudanca de foco das empresas que se restringem anseio
institucional interno aquelas que efetivamenteosarh no usuério
implica mudancas na postura profissional do quadrcional e na
estrutura organizacional, envolvendo organogramasitapos
menos na sobreposicdo de funcdes hierdrquicas e mai
autonomia de gestdo do quadro funcional. Nesteidsent
responsabilidade pela qualidade de servico pregialZoempresa
chega ao nivel operacional, recaindo sobre osdnadbs que se
encontram na linha de frente, interagindo diretaenerom os
usuarios e clientes finais do servico. Tal postnganizacional
possibilita a melhoria dos servicos pela identfia e
manutencao das boas praticas, que caracterizaiaaéte gestdo
conhecida comdenchmarking que constitui uma forma de se
comparar com 0 que se reconhece como a “melhoic@ido
benchmark num dado ramo de servicos. (FURNIVAL, PINTO e
OUCHI, 2012, p. 3)

Conforme ja foi mencionado anteriormente, a prati@aavaliacdo de servicos
em bibliotecas € relativamente recente no Brasiprincipalmente no caso das
bibliotecas publicas — diferentemente de outrosgsadnde a pratica de avaliar SRI's é
mais consolidada (FURNIVAL, PINTO e OUCHI, 2012,4). No contexto de nossas



bibliotecas universitarias temos alguns registegxperiéncias em avaliagdo de SRI's,
tal como no caso do SIBI-USP (SAMPAI& al 2004); contudo, tal pratica ndo
encontra registros significativos no corpo das ibibtas publicas brasileiras,
especialmente as de cunho mais tradicional. Segéhdeida Junior (2003, p.158;
2731; 44-53), um forte entrave que se encontra ao aprimemégonda realizacdo dos
servicos voltados aos usuarios é a estrutura Qigca caracteristica das instituicoes
pertencentes ao setor publico, estrutura esta gwéegia, no interior do quadro
funcional, uma postura paternalista — expressa npuol#ica preservacionista e
tecnicista de materiais de um acervo de livros,ajua em detrimento de uma postura
mais voltada ao atendimento direto das demandasmationais dos usuarios, bem
como a identificacdo e legitimacdo de boas prat{paschmarking) Esse autor faz
forte critica a postura assumida pelas bibliotgu#idicas de estilo mais tradicional,
apontando a inadequacdo da composi¢cdo do quadcorfiah a postura apatica de
grande parte do(a)s bibliotecario(a)s deste setod@&scaso a que vem sendo relegadas,
ao longo dos anos, as atividades dos chamados;&emle Referéncia e Informacao
(SRI's) — os quais, muitas vezes, ndo sdo nem begsieuturados, ficando o
atendimento ao(a) usuério(@) a encargo de ausliarefuncionario(a)s de funcao
deslocada na estrutura publica, geralmente semamrepdequado. Tal panorama,
oriundo de uma estrutura funcional que, pautadprablema socioldgico das questdes
trabalhistas, privilegia uma estabilidade de fuscéecargos, mostra-se uma clara
contraposicao ao contexto de proatividade e corftpariento de conhecimentos

profissionais que hoje € visto no mundo corporativo

2.3 Métodos de Avaliac¢ao Utilizados nas Corporacoes e Bibliotecas

O surgimento das metodologias de avaliacdo qusskecem atualmente foi
fortemente motivado pelas mudancas na area daogestfresarial, que visam uma
maior autonomia de atuagcdo do corpo funcional, cama estrutura mais
horizontalizada e um maior enfoque no cliente (tis(&)), especialmente na area da
prestacado de servicos, sendo considerado o cartdagivel de tal atividade. Tratava-
se (e ainda trata-se) de se buscar parametrosegortgm mensurar, por indicadores e

por referéncias qualitativas, a qualidade do ateadio prestado pelas corporacdes a



seus clientes (usuario(a)s), visando a maximizaghgrau de satisfacdo destes. No
desenvolvimento de tais metodologias de avaliac&te -modo visivel nas analises
guantitativas, mas também presente nas qualitativaemos a conceituacdo destes

parametros.

a) Balanced Scorecard (BSC)

Num artigo que trata sobre indicadores de desengpem bibliotecas, Melo e
Sampaio (2010) citam um mecanismo de avaliacd@anti o Balanced Scorecard
(BSC) - cujo uso, segundo as autoras, ainda énbastarrente entre as bibliotecas. Tal
metodologia, que se reporta a diretrizes colocada International Federation of
Library Associations and Institutions (IFLA), surgem 1992 e utiliza 40 indicadores
que tratam de quatro dimensdes referentes asteitdi®, a saber:

» Os recursos e infra-estruturasrvigos que uma biblioteca pode oferecer;

» Utilizacaa aceitagdo dos servigos pelos utilizadores;
» Eficiéncia: custo-eficiéncia dos servicos — criidmportante na justificacéo de
investimento a 6rgaos fomentadores;

« Potencial e desenvolvimento: conjunto de recursaficisntes para o

desenvolvimento da qualidade na biblioteca ao |latgytempo.

Entretanto, ainda que a utilizacdo do BSC tenha esuala relevante, é preciso
considerar, para o caso das bibliotecas publicippale usuario(a) que as frequenta —
ou, ainda, os seus usuario(a)s potenciais. Taldgbiblioteca € concebido para atender
a um publico amplo, com interesses de leitura asgde letramento os mais diversos
possivei§ diferentemente das bibliotecas universitarias aisnvoltadas para um
publico com interesses de leitura especializadgmra as quais 0s mecanismos de
avaliacao de bibliotecas normalmente tem se valt&ssim, para o caso das bibliotecas
publicas, o fato de existirem tantos indicadoreavddiacdo — como € o caso do BSC —
pode dificultar — ou até mesmo impossibilitar — l@ordagem de usuério(a)s no
momento da pesquisa. Faz-se necessario um mecadsmgaliacdo com interface

mais simplificada e versatil, para considerar unvardidade de publico maior e mais

1 Uma questao importante que Almeida Junior @, p. 39) enfatiza é o fato de muitas de
nossas bibliotecas publicas atenderem a demandeaa@ohais de alunos dos ensinos fundamental e
médio, suprindo em grande parte a auséncia detsiblis escolares.
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diversificada.

b) Avaliacdo Contingencial

Outro método de avaliacdo, também citado por Mel&ampaio (2010), e
bastante utilizado no meio empresarial atual —@ajmeente em estudos que envolvem
inteligéncia competitiva — é a Avaliacdo ContingahcEsse método consiste na
avaliacdo de um produto ou servi¢o situado num aderdipotético, dentro do qual se

avaliam duas disposi¢des dos usuarios:

* A disposicdo de pagar a mais por um servico eméafrge melhorias que
aumentam seu valor agregadali{ngness to pay WTP);
* Adisposicao de ter um servi¢co de qualidade linaitach prol da manutencéo do

custo do mesman(llingness to acceptWTA).

Através destas duas medicOes, avalia-se a podaibélide um incremento, ou de
um novo servigo (ou produto) ser aceito por umrdatedo perfil de publico.

Todavia, no caso das bibliotecas publicas, ha quavaliar a caracteristica de
abrangéncia de publico delas e sua missao institacenquanto pertencentes ao setor
publico. Se o propdsito primordial de tais biblz#e € o de abranger a maior
diversidade de usuarios possivel em prol do ideaasso universal ao conhecimento
(proposito que nem sempre € realizado, como sabemnos avaliacdo deste tipo sO
teria logica seguindo-se a pressuposicao de uni gertisuario(a)s que pudesse pagar
por incrementos nos servicos das bibliotecas; isso criaria uma distingdo entre pessoas
que podem pagar para ter acesso aos servicos ksaque ndo podem, configurando
uma desigualdade social que contradiz o princigioudiversalidade do acesso ao
conhecimento, que € proprio da missao institucidadiblioteca publica.

Assim, tendo em vista as premissas acima, o usvamcao Contingencial em
bibliotecas publicas sé seria admissivel no casarda parceria publico-privado —
ainda que com prejuizo da universalidade do udmnldimteca — ou como ferramenta de
gestdo publica, para avaliar a sustentabilidade@uira do incremento de servigcos a

um universo de usuarios socialmente diversificado.
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c¢) Question Point

Método utilizado por Olszewski e Rumbagh (c20b0Question Pointem seu
uso caracterizado pela grande abrangéncia, tandudenatividade do levantamento das
questdes relevantes nas bibliotecas em estudo vardiversidade destas. Em relacdo a
diversidade, é importante salientar que o estudoadores acima € um dos poucos
existentes na literatura de avaliacdo de servigesemvolvem um numero substancial
de bibliotecas publicas (além das universitaridalo que se torna ainda mais relevante
se forem considerados a diversidade da proceddasidibliotecas (foram envolvidos
10 paises de continentes diversos) e o propésitifesto dos autores de avaliar como
as diferencas de contexto cultural afetam o furasimento dos Servicos de Referéncia e
Informacao nas bibliotecas em questao.

Tendo sido envolvidas 19 biblioteéasntre publicas e académicas, nas quais
foram avaliadas modalidades remotas de SRI's, gumss realizada em duas fases,
consistiu no levantamento de questfes recorrerdesSRI's envolvidos (mediante
contatos via e-mail com as bibliotecas envolvidasyjuido da apuracdo quantitativa de
tais questbes. Desta forma, levantaram-se dadasséisbs diversos sobre a demanda
de atendimento dos SRI’s, tais como: tipos de material procurados por assunto; tipos de
busca por material (aberta ou fechada); perfis de usudrios que utilizam o servigo;
reacdes a certos tipos de questdo do atendimentite,aitras questdes.

A possibilidade de se levantar uma gama detalhadiados sobre um conjunto
de bibliotecas € um aspecto bastante virtuos@udestion Pointcontudo, ¢ preciso
salientar que € um método que exige um grande rdigpé&le recursos logisticos e
tecnoldgicos para ser executado; considerando-se 0 contexto de escassez de recursos
tecnoldgicos e as questdes organizacionais praseasebibliotecas publicas brasileiras
— retomando-se 0s argumentos de Almeida Junio3)20@ execucdo desse método de
avaliacdo naquelas acaba sendo impossibilitadaaumelhor das hipoteses, bastante

dificultada.

2 Inicialmente seriam avaliadas 23 bibliotecas; contudo, uma biblioteca alema foi excluida por
questdes técnicas, enquanto em outras trés o agesgmico foi indisponibilizado durante a
pesquisa, razdo pela qual a avaliacdo destas wf&ospo completada. (Op. Cit.)
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d) Cliente Oculto (Mystery Shoppiny

O método de avaliacdo conhecido como Mystery Skgpgou método do
Cliente Oculto) vem sendo bastante aplicado noensosdas empresas e corporacdes
para avaliacdo e aprimoramento de seus servicas,coeno no ramo da competicao
entre corporagfes (inteligéncia competitiva), aralp-se o0s servicos de empresas
rivais (CALVERT, 2005). Tal método consiste na vigiain loco de um atendimento,
no qual um avaliador nédo identificado se faz pagsaum cliente que solicita o servi¢o
da empresa, avaliando itens como a cortesia €efiei de quem atende e as condi¢bes
de infraestrutura e limpeza do local, entre outess que podem ser inseridos.

Calvert (2005) levanta alguns aspectos considsradntajosos na aplicacéo do
Cliente Oculto, tais como o fato do trabalho se dar condicdes normalmente
agradaveis, facilitando o aspecto motivacional, ee sda aplicagcdo ndo exigir um
treinamento muito especializado - uma vez querselaiuma situagéo corriqueira de
atendimento — reduzindo-se, por consequencia, stegaom recursos humanos. Pode
também ser levantada como vantagem o fato da e&alser dar em contexto e tempo
real, diferentemente dosurveys nos quais se coloca o entrevistado numa situacéo
artificialmente criada para captar suas opinidesr Butro lado, um aspecto
desvantajoso deste método é que a avaliacdo érafi@doom base nas impressdes
subjetivas de quem esta avaliando, podendo havec@as individuais no registro dos
dados. A analise do Cliente Oculto pode, aindapegudicada por condi¢cdes pontuais
envolvendo o contexto do trabalho (estado de amiosoprestadores de servigo no dia
da avaliacao, por exemplo).

No ramo das bibliotecas, o uso do Cliente Ocutidaaé bastante recente, sendo
que praticamente inexistem relatos na literatueatifica. O préprio Calvert (op. cit.)
cita duas experiéncias de avaliagcdo de bibliotagas, em Michigan (EUA) e outra na
nova Zelandia, enfocando a avaliacdo do atendinmeed#binfraestrutura das bibliotecas
e levantando questdes referentes ao foco que iagd@lassume, dependendo do tipo de
instituicdo avaliado. Em 2011, uma turma de bibtonomia da UFSCar realizou uma
atividade de aplicacéo do Cliente Oculto num siatel® bibliotecas publicas, tema do
artigo de Furnival, Pinto e Ouchi (2012). Um aspeuktodoldgico positivo que pode
ser levantado nesta experiéncia € a associacawali@acdo dos clientes ocultos a

indicadores pré-determinados sobre as principaiscoies da biblioteca e seus



13

respectivos desempenhos, possibilitando a avaliagdo estatistica de tais itens; tal
metodologia de tratamento e analise de dados sageeglucdo de dados qualitativos
em indicadores quantitativos, tendo uma funcioaakd similar a que ocorre nos
processos de indexacédo que conhecemos. Desta,, fabmase a possibilidade de se
associarem dados qualitativos a dimensdes condaeienportantes de se avaliar nas
bibliotecas, de modo analogo ao que outros mét@omro o préprio LIBQUAL+®)
fazem com dados quantitativos.

e) SERVQUAL e LIBQUAL+®

O desenvolvimento do método SERVQUAL pela equipdPdrasuraman — e 0
posterior desenvolvimento do LIBQUAL+® - sdo umaxeequencia direta da busca,
dentro do contexto da Teoria dos Gaps, de se déstaive parametros referentes a
fatores que comumente comprometem a qualidade éstagéo de servicos nas
corporacbes em geral (e nas bibliotecas e uniddgl@formacdo em particular), tendo
por diretriz o pleno atendimento das demandas slafgntes (ou usuario(a)s) dos
servicos prestados.

Conforme j& foi citado em momento anterior, asgpess de Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985ppud Sampaioet al (2004) apontaram um conjunto de 5
discrepanciasg@apyg entre as expectativas de usuario(a)s de serpgestados por
corporacdes e 0s objetivos destas em relacdo s(asgtenesmo(a)s usuario(a)s (infra
p.6). Tais discrepancias seriam a base para oeéstabento dos indicadores de
gualidade de servicos que constituem o SERVQUAL. dedo semelhante ao
Balanced Scorecard, o SERVQUAL pauta-se nha mediedadicadores agrupados em

dimensdes (relativas a percepcao dos servigos pel@sios ou clientes):

» Tangibilidade — Facilidades e aparéncias fisicasinstalacdes, equipamentos,
funcionéarios e material de comunicacéo.

» Credibilidade - Habilidade em oferecer o serviconpetido com confianca e
precisao.

» Receptividade - Tendéncia para ajudar o utilizasléornecer um servico com
rapidez e presteza.

e Garantia — Conhecimento e cortesia do funcionaria sua capacidade em
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transmitir seguranca.

+ Empatia — Cuidado ao disponibilizar atencdo indiaichos utilizadores.

Em 1999, a Association of Research Libraries (AR, parceria com a Texas
A&M University, fez uma adaptacdo do SERVQUAL vdlisaespecialmente para a
avaliacdo de bibliotecas, como forma de “apoiarbddiotecarios e gestores de
informac&o a conhecer a percepcéo dos utilizadofd&€LO e SAMPAIO, 2010).
Surgia desta maneira a ferramenta LIBQUAL+®. Est@tatiologia mantém
basicamente os mesmos pressupostos de aplicagdo utilizados para o SERVQUAL;
porém, alude a dimensfes diretamente relacionadbibliatecas e as simplifica,
adaptando-se os indicadores de desempenho conforrnatexto das bibliotecas. As
versdes mais atuais do LIBQUAL+® utilizam em tom® 20 indicadores, agrupados
em trés dimensdes fundamentais:

e Valor afetivo do atendimento;
¢ Biblioteca como local;
» Controle (acesso) da informagéo

O gque caracteriza estes dois métodos — 0 SERVQUALLBBQUAL+® - €,
basicamente, a avaliacdo de indices aferidos a gartliferenca de valores entre o que
0s usuarios consideram adequado nos atributosrdigs@restado e 0 que este precisa
ter para ser de qualidade — o que conceitua a da@ana de Tolerancia do servi¢co
(ou do item considerado), alusiva ao grau de egigé&os usuarios. A diferenca entre o
Valor Observado pelos usuérios sobre o item medidao valor minimo da Zona de
Tolerancia caracteriza o Grau de Adequacéo do-#enguanto aquele atributo esta ou
ndo dentro das especificacdes minimas; ja a diferenga entre este Valor Observado e o
Valor Desejado pelos usuérios para o atributo noedéfine a Superioridade do item do
servico — a qual indica o grau de qualidade dagseteico (item), ou o quanto falta
para atingir o padréo de qualidade almejado pedoanos.

A grande capacidade de adaptacdo dessessdoigeysa situagcOes diversas
acabou contribuindo para a utilizagdo de ambos argal escala. No caso do
SERVQUAL, séao diversos os ramos de atividade qudilzam para avaliar seus
servicos, incluindae algumas bibliotecas universitarias; temos como forte exemplo o

programa de qualidade do SIBI-USP (SAMPA¢Dal, 2004). Quando a aplicacdo do
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LIBQUAL+®, os exemplos de utilizagdo em bibliotecago bastante variados,
incluindo: estudos de caso esporadicos; aplicagdo em lugares multiplos (HERRERA-
VIEDMA; LOPES-GIJON; AVILA-FERNANDEZ, 2009); estudos de qualidade ao
longo de um periodo ®EENWOOD; WATSON; DENNIS, 2011) e aplicacdes
socialmente estratificadas (HARIRI; AFNANI, 2008).

O grande uso do SERVQUAL e do LIBQUAL+® nao impedaontudo, o
surgimento de varias criticas em relacdo aos déisdos. As criticas direcionadas ao
SERVQUAL dizem respeito ao questionamento da reakessidade dos indices de
expectativa dos usuérios, bem como de sua intagdete operacionalizacdo. Buscando
agrupa-las, Parasuraman, Zeithaml e Berry (c198dbhaaam por desenvolver formas
alternativas de aplicacdo do SERVQUAL com o usdndiéces de duas tabelas — por
atribuicdo direta do valor de adequacdo e de suade — e de uma tabela —
dividindo-se questionarios separados para a adaqueea superioridade dos servigos —
visando simplificar a sua aplicacao.

Contudo, uma critica mais contundente e estrutuired do artigo de Edgar
(2006), direcionado especificamente a aplicacaoLlBBQUAL+®. Tomando como
ponto de partida quatro questionamentos relacicnadwariedade e ao valor dos
servicos oferecidos aos usudrios, esse autor alamplectos a serem avaliados nas
bibliotecas que, segundo ele, ndo sao tratados deeim aprofundada pelo
LIBQUAL+®, tal como a questdo da similiaridade let#ual de determinados usuarios
por materiais especificos, ou o atendimento da ddende uso de certos materiais ao
longo de um tempo determinado; Edgar identifica, ainda, lacunas relativas a avaliacdo
da leitura como elemento de formacao do usuario; por outro lado, acha o LIBQUAL+®
adequado com relacéo a avaliacao da bibliotecaasgjlocal.

Ha ainda que se considerar as limitacdes inereagssurveyscom relacdo a
abordagem das pessoas entrevistadas, relativagptividade destas e a consequente

veracidade dos dados declarados.

f) sobre a Abordagem Benevox®
Benevox® Public Satisfaction System é um softwagsedvolvido por John
Whitman para a Surveytools Coorp., utilizado @araliacdo de servicos. Sua operacao

tem por base trés perguntas chave, referentes & \ds(a)s usuario(a)s de um
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atendimento ou servigo:
* Do que o(a) usuario(a) menos gosta;
* Do que o(a) usuario(a) mais gosta;
e O gque o(a) usuario(a) mudaria no servico (atendio)ese pudesse.

Estas trés questbes foram tomadas como base papatagem das entrevistas
semiabertas que fizeram parte da implantacéo dgréma de Avaliacdo de Qualidade
do SIBI-USP (SAMPAIO et al, 2004, p.146). Os restdis da aplicacdo de tais
entrevistas trouxeram grande incremento a implaotate melhorias imediatas nas

bibliotecas acima citadas, e tal aplicacéo foi la@adiada, conforme comenta o artigo:

“A entrevista foi considerada pela maioria das expiigas bibliotecas como o
melhor momento do PAQ, permitindo que fossem tomadadidas de imediato
para a adequacdo da qualidade na prestacao deose(@BAMPAIO et al, 2004, p.

147)

No contexto da presente pesquisa, interessaréon@o do software, mas a
utilizacdo de suas perguntas-chave como refergrania a realizacdo de entrevistas
semiabertas, em analogia ao que foi feito na USBimd o que chamamos aqui de
Abordagem Benevox® trata justamente desta modalidiel entrevista semiaberta,
utilizando-se aquelas trés questdes como uma fdementrada (ounput) dos dados.
Conforme sera visto na se¢cao Metodologia, o udalddordagem na presente pesquisa
foi inicialmente vislumbrado para a abordagem dblipa infantil da biblioteca do
Carmine Botta, dadas as dificuldades proprias dessié de leitore(a)s para a aplicacédo
do survey; entretanto, por razbes proprias do contexto daobéia acima (que também
serdo detalhadas adiante), o uso do LIBQUAL+® acabou sendo inviabilizado; assim, a
utilizacdo da Abordagem Benevox® foi estendida déesais estratos de publico da
biblioteca, garantindo desta forma a avaliacdoidkoteca através da coleta de dados
gualitativos.

2.4 Sobre o SIBI-SC: breve historico

A experiéncia da implantagcdo do Sistema IntegragloBibliotecas em S&o

Carlos se encontra devidamente descrita no rekatxperiéncia de Moraes (2008). Por
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outro lado, tal implantacdo confronta o contextosabelas bibliotecas publicas e
escolares brasileiras que é objeto de criticawdo lle AlImeida Junior (2003). Assim,
limitar-me-ei a reproduzir sucintamente os prina$pgerais nos quais o SIBI-SC se
pauta — 0s quais foram base para sua implantagdm contexto geral de sua existéncia
e manutencéo, tendo por diretriz os(as) dois afamecima, além da prépria vivéncia
gue possuo por trabalhar com as referidas bibhstdesde 2010.

O descaso a que as bibliotecas publicas e essalarenalmente sao relegadas
foi um fator considerado na implantacdo do SIBI-®€@ntro do conceito de cidade
educarora no qual S&o Carlos se norteava — o g ta enxergar o espaco da propria
cidade enquanto potencial educativo — houve a ppaé@o de se conceber a biblioteca
escolar sob um conceito novo, visando a integrdedta com a comunidade em geral,
diferentemente do isolamento ao contexto escolanuotente visto. Dentro desta
perspectiva, o projeto das Escolas do Futuro, yistesde o principio, integrar
biblioteca escolar e comunitaria num conceito Un@wlobando ainda a existéncia de
sala multiuso e de um espaco para informaticaeRu&t-se efetivamente transformar
tais unidades de informacdo em referéncias cufturas bairros nas quais se situam,
abrigando inclusive eventos e projetos relacionadeducacao e ao incentivo a leitura.
Com esse proposito Moraes, ao enumerar 0s priscipioteadores do projeto das

Escolas do Futuro, afirma enfaticamente:

“A biblioteca escolar @ara a comunidade e ndodé escola — é preciso negar
esse conceito errado de pertencimento que a coadmigscolar tem da biblioteca e do
bibliotecario. (...)

“A biblioteca escolar ndo é somente um espaco used) acesso e uso da
informacédo, mas um espaco de expressdo, de prodiacéonhecimento, assim recai
sobre ela a responsabilidade do processo de prodig&onhecimento, por meio da
apropriacado da informacéo.” (MORAES, 2008, p. 2ifdS da autora)

Uma outra caracteristica importante do SIBI-SC #&iimplantacdo da
administracdo por projetos. Desta forma, as bistias passaram a ser geridas por um
conjunto de projetos que constituem eixos de Progsaprevistos no Plano Plurianual
(PPA) da Secretaria de Educacédo do municipio. tess@a de gestdo foi responsavel
pelas acbes culturais e eventos que até hoje pecaansendo realizadas e envolvem
as bibliotecas — em geral coordenadas pela Dids&acentivo a Leitura do SIBI-SC —

tais como: Barganha Book (feira de troca de livros); Sala Verde (que trabalha com a area
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ambiental e mantém uma colec¢éo fixa na Bibliotecwméeu Amaral) e Estacdo Leitura
(evento dedicado a Semana Nacional do Livro quelee\atividades ligadas a leitura
com os(as) aluno(a)s das escolas do municipio @reehomenageia escritore(a)s de
literatura infantojuvenil influentes em S&o Caroso contexto nacional), dentre varios
outros projetos.

Entretanto, a implantacdo do SIBI-SC nédo deixoexigir o enfrentamento de
guestdes relativas ao contexto profissional comtenexistente dentro do setor publico
em geral — e das bibliotecas publicas e escolarais especificamente — as quais séo
objeto das criticas feitas por Almeida Junior (2003726; 39-44). Sdo questbes que
até a atualidade envolvem tanto o contexto dosgsesthumanos dentro das proprias
bibliotecas em si como a relacdo delas com as as@8 quais estdo vinculadas,
afetando internamente a gestdo das unidades denafdo. Um dos recursos que tem
se utilizado para assegurar estruturalmente a bdas@ao do SIBI-SC sdo os
investimentos que tem sido feitos na parte técmitayés da informatizacao da base de
dados e das medidas de padronizacdo da represeitatdtica e da catalogacdo para
todas as bibliotecas — sob a justificativa de siitir a busca de materiais pelo publico.

Podemos verificar que, sob o ponto de vista té¢nic SIBI-SC se encontra
bastante consolidado, e até mesmo consegue telangtabilidade, se considerarmos o
que normalmente vimos quando se trata de biblistgqmablicas em nosso pais
(ALMEIDA JUNIOR, 2003, p. 15-18). Entretanto, desgige o sistema de bibliotecas
foi implantado, ndo se tem noticia, ao longo d&ohes de seu desenvolvimento, de
avaliacdes que tivessem por enfoque mais espeocifatendimento aos usuérios. Trata-
se de um setor dentro do SIBI-SC que envolve efsfidaides marcantes, uma vez que
envolvem: a caracteristica diversificada do pubéca variacdo do perfil em funcéo da
tipologia das bibliotecas e do contexto em que estdo inseridas; a integracdo das
atividades do SIBI-SC com atividades do campo edanal e cultural que ocorrem na
cidade; no caso das bibliotecas escolares, a delicada questao da integracao da biblioteca
com o contexto das escolas municipais as quais estdo associadas; e, num ambito mais
interno, a atuacdo diversa das(os) biblioteca®ds@m cada biblioteca com seu
respectivo publico e a rede de relacbes de trabatlvolvidas. S&o justamente essas
questbes — que tem relacdo direta com os princfpiesnortearam a implantacdo do

SIBI-SC — que motivam mais fortemente a realizagacavaliacdo de seus servigos
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através da percepcao de seus (suas) leitore(agsgipem respeito a questédo capital de
avaliar o quanto tais servicos estdo realmente osesadisfatérios ao publico que

frequenta as bibliotecas.
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3 Metodologia

3.1 Versao do LIBQUAL+® para a presente pesquisa: limitacoes e
adaptacoes

Ao se aplicar um instrumento de pesquisa queavgainido de leitore(a)s de um
conjunto de bibliotecas, h4 que se considerar dendo perspectivas sobre as
caracteristicas desse publico, particularmente ne diz respeito as técnicas de
abordagem e a receptividade do publico alvo paporaler as entrevistas.

Vale lembrar que o LIBQUAL+® teve seu desenvolumoe essencialmente
pautado no contexto atual da avaliagdo de sereigosorporacdes (particularmente em
bibliotecas) — tendo o ponto de vista dos usugsajasses servicos como foco central —
e nos casos de aplicacdo centrados principalmentbildiotecas universitarias e, em
alguns casos, em bibliotecas publicas de paises wuom tradicdo de leitura bem
determinada. Em outras palavras, estamos falandondiades de informagdo com
perfis de publico de caracteristicas bem delineadas quando falamos de bibliotecas
publicas brastliras, contamos com uma diversidade de perfis de leitore(a)s bem maior;

h& a possibilidade de encontrarmos a crianca gsejadeuvir uma historinha, o idoso

qgue vai para ler jornais, uma mulher que |é romanoea pessoa universitaria que
procura assuntos cientificos, jovens que queremr sabre hip-hop e leem historias de
terror e aventuras, dentre outros perfis de Igi@)seque poderiam ser citados. Assim,
estamos lidando com um publico bem mais diversoaguele no qual, na literatura

cientifica, vemos o LIBQUAL+® ser aplicado. Tal drgidade certamente afeta a
formulacdo das estratégias de abordagem das etégvibem como a maneira como a
abordagem é recebida e os dados sao retornadosna @gta pesquisando, exigindo
adaptacOes do instrumento de pesquisa utilizado.

A discussédo das premissas acima foram base fumdanpara a construcdo do
formulario utilizado na presente pesquisa. A fop&ea constitui-lo foi a versdo do
LIBQUAL+® utilizada em 2005 para avaliar o desenmpenda biblioteca da
Universidade de Duke — versdo essa que deu fonm@mteriticas de Edgar (2006).
Consideradas as perspectivas em relacdo ao pudagdibliotecas do SIBI-SC aqui
pesquisadas, os itens foram editados: algumas mesydas dimensdes Atendimento
(Valor Afetivo) e Biblioteca como Lugar foram fundis e/ou simplificadas, enquanto

alguns itens de Controle da Informacéo foram sugddm) por se entender que aludiam
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a uma conjunto de servigos proprios de bibliotecasgersitarias cuja existéncia ndo é
observavel nas bibliotecas publicas e escolaressestiudadas (exemplificando, ndo ha
sentido em manter um item que avalia o servicoopeas reprograficas — como o que
temos em bibliotecas universitarias — quando se palas observacdes cotidianas de
trabalho que, no SIBI-SC, isso ndo € uma praticeente). Além disso, na dimensao
Biblioteca como Lugar, foi acrescentada uma quegtdexistente na versdo da
Universidade de Duke) para avaliar a qualidadeedestos realizados nas bibliotecas,
em virtude da importancia dada as politicas de agloral e incentivo a leitura dentro
do SIBI-SC. Ponderou-se, ainda, a existéncia deegpaco para que as pessoas
entrevistadas pudessem fazer comentarios livreg sahbibliotecas para além dos itens
abordados pelsurvey servindo o0s mesmos como complemento aos dadoériwas
levantados (tais comentarios constituem uma técdeabordagem qualitativa que
trataremos adiante).

Assim, a versao do LIBQUAL+® utilizada na pesquito SIBI-SC contém 16
itens ao todo: 7 itens sobre Atendimento, 4 soloetiGle de Informacdo e 5 sobre
Biblioteca como Lugar (dos quais um deles aludee@fipamente sobre Eventos e
Acdes Culturais), incluindo, ainda, um espacgo Baamotacdo dos comentarios abertos
das pessoas entrevistadas. Tal formulario constégda@a 1 (ver pagina seguinte).

Uma outra questéo relevante diz respeito aosdadiormalmente utilizados no
LIBQUAL+®. As versfes mais correntes dessevey —conforme consta erHerrera-
Viedma, Lopes-Gijon e Avila-Fernandez (2009) — wepsim trabalhar com o
levantamento, junto a(o)s entrevistado(a)s, dertoéas para cada quesito (ou item): o
valor minimo (VM), definido como a nota abaixo daaba existéncia daquele item é
considerada insustentavel; o valor observado (VO), que é a nota que o item te fa
possui segundo a pessoa entrevistada; e o valor desejado (VD) pelo(a) leitor(a) para o
item. O desempenho dos itens da biblioteca analisdd normalmente definidos pela
Zona de Toleranciatribuida pelo(a)s entrevistado(a)s (diferencaeeMd e VM),
intervalo de valores que serve de referéncia palradice de Adequacao(diferenca
entre VO e VM) — que mede o quanto o item consitteéaadequado — e o indice de
Superioridadddiferenca entre VO e VD) — que diz o quanto o iterronsiderado de
qualidade superior.

Analisando-se a diversidade do publico das bikatededo SIBI-SC ja citada
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anteriormente, ponderou-se que o questionamenttréoindices do LIBQUAL+® em
sua versdo mais corrente traria o risco de proldemeacompreenséo por parte do(a)s
entrevistado(a)s. Assim, tendo por base a réple&@arasuraman, Zeithaml e Berry
(c1994) a Babakus e a outros autores que levanteniticas ao SERVQUAL, pensou-
se inicialmente num formulario contendo apenasalsr¥s Observados para os itens —
denominados simplesmente como Neta os Valores Desejados — denominados como
Nota Ideal — os quais permitiriam avaliar o desarhpeda biblioteca em fungéo dos

indices de Superioridade.

Figura 1: Formulario LIBQUAL+® - Versédo SIBI-SC

Mo de controle:
S erier Mota HNota desgjada
At enddirende. dasfos) Rimdonariasios)
AT-1 Corfian ca passada pelasios) fimwior driasio <)
AT-2 Atencan tdividual
BT-5 Disporibilidade (disposicanipara aterder
AT-4 Cophecirutitn parta Tespotuder peraimitas
AT-5 Clortesia (ednpatia)
BT-6 Erferditherito das riec ecsidades dofa)s
dsitoreia)e
LT-7 Frodepetddnicia e relagho dsios)
A ciorTi 450 ] pat 4 TesaleT problemias
Conidrole da Informag i
CI-1 Exdetircia de meoircos eletropico:
foorupatador & cinilares)
CI-2 Chaalidade dos squipathetitos « lardndcos
CI-Z Femaertas debiiec s e acessos ans materiais
(limros e oS
CI-4 Facilidade para excordrar os materiaic (linmos
= OTT0E]
Bihhiotera orud Lugar
EL-1 Silfncin para concerdTacio
EL-2 Coopforta
EL-3 Poesibilidade pars ecbada
EL-4 Poesibilidad e para reunites et goapo
EL-5 Eealizacio de evertos (Barganha Book,
Estacio Letbara, etc.)

Ohzenvacies meraiz dola)e mrevistadoia ke
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Contudo, ao se fazerem as entrevistas, percebeo{sgs entrevistado(a)s a
tendéncia de se darem pontuacdes altas para as Mets em funcdo da falta de
compreensao do papel das mesmas, seguindo-se® @nam, afirmado em muitas
entrevistas, de que “bom é dez”, ou “bom é a maita”. Desta forma, caso os indices
de Superioridade fossem apurados para fins desanaélies trariam a impressao de um
publico com niveis de exigéncia extremamente elevahduzindo uma inferéncia
sobre o publico das bibliotecas avaliadas que né&esponderia a verdade, conforme o
proprio contexto da coleta de campo e as impressdbge as entrevistas puderam
demonstrar. Em funcdo dessas observacdes, a Negh ddtabou sendo um dado
descartado no momento da apuracao dos dados.

Assim, a andlise dos itens do LIBQUAL+® — no cdssta pesquisa — foi feita
apenas em funcdo da frequéncia estatistica dosegal@bservados (VO). Entretanto,
buscou-se dar maior precisdo a apuracdo dos daconss da analise conjunta de
diversos indices estatisticos que medem tantod@mera central dos dados (médias e
medianas) como a dispersdao dos mesmos (coeficieletesariacdo, amplitudes e a
propria mediana). Além disso, o tratamento dadocaosentarios das entrevistas (por
frequéncia de descritores) e as impressdes sols eftrevistado(a)s (através da
atribuicdo de pesos aos questionarios) também atgasentido de gerar outros dados
que dao maior subsidio as andlises sobre o desbmpias bibliotecas, conforme
veremos nos itens seguintes. Por outro lado, é rimme colocar que ndo foram
realizados testes estatisticos especificos deicam@o de dados (tais como os que
envolvem intervalos de confianca e a varidw Studenf uma vez que a aplicacdo de
tais testes exigiriam um tempo maior de qualificag@é area de estatistica que o
cronograma previsto para a execucdo da presenmeipasiao abrangia. Contudo, séo
feitas inferéncias sobre a confiabilidade dos dades/és da andlise da coeréncia entre

os indicadores levantados.

3.2 Métodos complementares de abordagem e apurac¢ao de dados

No intuito de acrescentar dados de maior precégaanalise dos indices
numericos gerados pela aplicacdo do LIBQUAL+®, e dam aqueles dados, criar

subsidios a avaliacdo da propria eficaciasdoreyenquanto instrumento de avaliagao
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de qualidade num contexto de bibliotecas publicasileiras, fez-se nas entrevistas o
uso de perguntas sobre a biblioteca que permiti@spostas abertas do(a)s
entrevistado(a)s; tais perguntas, dependendo da caracteristica das entrevistd&npo
ser formuladas como a solicitagdo de um comentésie sobre a biblioteca e suas
dimensdes (Atendimento, Controle de InformacédoalLecEventos), ou por perguntas
dirigidas, alusivas a caracteristicas positivas ogsas a serem aprimoradas ou
melhoradas.

Em contrapartida, o procedimento de anotar impesssobre as pessoas que
deram entrevista e seus estados de animo subsidiapuracdo da relevancia das
respostas de cada entrevista, permitindo a avalidedcomo tal relevancia afeta as

analises realizadas com relacao as bibliotecas.

3.3.1 Comentarios abertos

Apobs se perguntarem todos os itens do LIBQUAL+@® procedimento comum
na parte final das entrevistas perguntar as pessuasvistadas se desejavam fazer
algum comentario adicional referente ao atendimemtoa estrutura e local da
biblioteca. Essa possibilidade dada aos(as) |¢disede fazer comentarios adicionais
visou a obtencdo de dados mais precisos que coraptagsem a avaliacéo feita pelos
itens dosurvey Trata-se de um mecanismo tanto para incrementaraliacdo das
bibliotecas como para subsidiar a andlise da eficde proprio LIBQUAL+®, através
da confrontacdo de seus dados numeéricos (quardgatcom aqueles oriundos dos
comentarios (de natureza qualitativa).

Porém, o pedido de tais comentérios foi tambénizadio como recurso
alternativo nos casos em que a pessoa abordada gataevista mostrava algum tipo
de resisténcia a responder os itens do LIBQUAL+@s{mcdo da abordagem, pressa
por motivos diversos, inibicdo, etc.). Quando agoetam tais casos, 0s comentarios
foram normalmente anotados sem que se considegasdquer dado numérico do
survey sendo incluido por escrito nos formularios o ldtgsomente qualitativo”. Desta
forma, tornou-se possivel apurar dados qualitatadisionais independentemente (mas

complementarmente) aos dados gerados pelo LIBQUAL+®
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3.3.2 Abordagem Benevox®

Conforme anteriormente explicado na secéo referaos métodos de avaliacédo
de servicos presentes na literatura cientifica,ue gqui chamamos de Abordagem
Benevox® se refere a técnica de entrevista seni@ghdilizada inicialmente no PAQ-
USP, que teve por base as perguntas utilizadasspéiivare de mesmo nome criado
por JohnwWhitman(SAMPAIO et al, 2004, p.146).

O interesse por tal modalidade de entrevista sufgrante o periodo de campo
na Euclides da Cunha, diante da demanda de searatatimas escolares - que
envolviam um publico infantil — as quais faziamitas a biblioteca. Ja se vislumbrava,
também, a avaliacdo posterior do mesmo tipo deiqmibia biblioteca da escola
Carmine Botta. As caracteristicas proprias degtede publico tornavam de antemao
temeraria a aplicacdo de um survey como o LIBQUALe®n o refinamento de dados
que tal instrumento de avaliagdo solicita; assim, buscava-se um instrumento de
avaliacdo complementar, de aplicacdo mais simatiic que permitisse coletar os
dados do publico infantojuvenil e traduzi-los namehsbes de avaliacdo que o
LIBQUAL+® utiliza.

O teste feito na biblioteca da Vila Prado demans# capacidade de gerar dados
qualitativos semelhantes aos dos comentarios abeds entrevistas, permitindo o
processamento desses dois tipos de dados com oonpeegedimento de indexacéo,
como se fossem, na pratica, de um unico tipo. Apenaa alteracao foi introduzida em
relacdo ao modo de aplicagdo original das pergufitiggdas: diante da inibicdo que se
manifestou na primeira abordagem em relacdo aoitqu&l que a pessoa menos
gosta”, ele acabou por ser fundido, nas outrasdalgens, com 0 quesito “0 que se
mudaria na biblioteca se pudesse”. Desta formaple#cdo Benevox® passou a ser
feita com duas questdes, uma referente ao apontardenqualidades da biblioteca e
outra referente a criticas.

Quando iniciou-se a coleta de campo na biblioteaamihie Botta, a intengao
inicial era de se fazer a Aplicacdo Benevox® somedm as turmas infantis de
segundo e quarto ano (conforme anteriormente adordam a direcdo da escola e
informado as(aos) docentes responsaveis por targs). Porém, ao se abordarem de
modo avulso os estudantes de anos posterioregibliogpadulto da comunidade local,

verificou-se uma resisténcia a abordagensutgeyconsideravelmente maior do que a
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vista nas duas bibliotecas anteriormente avaliadas.

Conforme serd detalhado na secédo Principios derdAgem, uma regra
fundamental seguida nas entrevistas € a de seitegspeespontaneidade da pessoa
abordada ao dar a entrevista; assim, N0S casos em que a pessoa opunha impedin&ntos
continuidade da abordagem, ela foi interrompidacasgp fosse possivel, simplicficada
através das abordagens mais abertas.

No caso dos estudantes jovens do Carmine Botteendéncia a inibicéo
impossbilitava a abordagem individual; no caso do publico adulto da comunidade
foram fatores dificultantes a resisténcia carastied das pessoas do bairro e a menor
frequéncia de tal estrato de leitore(a)s na bitiat Ja no caso das pessoas do publico
docente, o fato daquelas estarem sempre em atévjuield escola fazia com que sempre
estivessem com pressa, tornando dificil uma aberdagais longa.

Assim, as caracteristicas do publico da bibliotecavam claramente um
contexto que, na prética, impossibilitava a aplcagficaz do LIBQUAL+®. Era
necessario se fazerem abordagens mais ageis eajgornperante as caracteristicas
particulares do publico que ali se encontrava.rAssi solucao utilizada para garantir a
coleta de dados e assegurar a avaliagdo da bdaiok®i estender a Aplicacdo
Benevox® a todos os publicos, razdo pela qualenesto, a analise foi feita somente

com dados qualitativos (descritores).

3.3.3 Impressoes de entrevista e niveis de relevancia (ponderacao)

ApoOs a realizacdo de cada entrevista, foram faitedacOes referentes aos(as)
reflexividade, irritagdo, etc — como o grau deestade e de senso critico das respostas
dadas. Essas impressdes serviram de subsidio @atilsuir niveis de relevancia —
numa escala de 1 a 3 — as entrevistas realizaslgsiais serviram como ponderagao nas
analises de indices estatisticos, referentes tate dados quantitativos do
LIBQUAL+® como aos dados de origem qualitativa eg30s pelos descritores.

O uso de tal ponderacdo visa a neutralizacdo de distor¢cdo inerente aos
surveyse aos dados estatisticos em geral, que é a deacokespostas com diferentes

niveis de senso critico sob a representacdo de esmmdado numérico. Entretanto, é
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preciso considerar que a atribuicdo dos pesos amm@® estd livre da vinculagédo a
subjetividade do julgamento do autor da presentgyisa, 0 que pode abrir precedente
a criticas referentes a uma suposta manipulacdadizss.

Assim, entre a limitagdo dos dados numeéricos ebgetvidade da ponderacao,
optou-se por uma solugcdo intermediaria, que é assalecomparar as frequéncias
estatisticas normais (ou brutas) e os indices lasr gerados com os indices obtidos
com a aplicacdo da ponderacdo. Desta forma, a py@te é analisada em funcéo do
efeito que a sua aplicacédo causa nos indicesndarias.

Entretanto, a ponderacdo néo foi utilizada naismdlireta da frequéncia dos
descritores — medida utilizada para a verificagg®abkpectos positivos e negativos mais
citados — para se evitar um tratamento desigu&ndenhcioso das demandas e dos
pontos positivos levantados.

As impressdes de entrevista e 0s pesos atriba@stam do Anexo Il. Os pesos
relacionade em azul claro indicam abordagens “somente qualitativas”; os indicados em
marrom sdo abordagens de classes infantis e gdg@essoas (somente no caso do

Carmine Botta); os questionarios anulados tem peso O (zero), anotado em vermelho.

3.4 Principios de abordagem - entrevistas

Com a finalidade de se preservar o livre arbitis @gessoas entrevistadas e
garantir a fidedignidade dos dados coletados, l&zaeao da coleta de campo buscou
seguir alguns principios de abordagem. Tais priogifiveram por propésito permitir a
realizacdo das abordagens e das entrevistas \ealddza criacdo de uma atmosfera de
cordialidade que permitisse que o(a) leitor(a) sanifestasse da maneira mais
espontanea possivel; também houve a preocupagido de realizar a coleta em condi¢des
que garantissem imparcialidade nos dados obtidagneo-se fatores que pudessem
causar interferéncia nas respostas.

» Abordar o(a) leitor(a) na saida da biblioteca (nanentrando), apos ele(a) ter
feito uso de todos os servicos do atendimeatoreciso permitir que a pessoa que vem
a biblioteca faca pleno uso de sua infraestrutude eeu atendimento, para que, apés
realizado o servico, ela tenha condicbes de omnaaspeito. Além disso, tal medida

visou possibilitar que a coleta dos dados se sz em local relativamente distante do
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balcdo de atendimento, evitando-se, assim, uma enerasidade nos dados
apresentados.

A infraestrutura da biblioteca Amadeu Amaral pbitisbu plenamente a pratica
desse principio (nela a entrevista foi realizadaampa de acesso ao segundo piso),
bem como na Euclides da Cunha (onde as entreasta®ram no topo da escada de
entrada da biblioteca, tendo o clima do periodaladagem favorecido a realizacao da
coleta em ambiente externo). Somente no caso dmi@arBotta o local em que
confluiam as duas entradas (da escola e do acessmrdunidade) ficava muito
proximo do atendimento; assim, no caso desta biblioteca, preferiu-se fazer a abordagem
nos momentos em que as pessoas entrevistadas nestelativamente longe das
atendentes, fazendo pesquisa ou atividades nass,m@msaprocurando materiais no
acervo, ou utilizando computadores (este Ultim@ casn o atendimento ausente, uma
vez que os computadores de pesquisa ficam proxambslicao).

» Tratar a pessoa abordada para entrevista cordialtegmxplicando a ela o
motivo da abordagem com a maior clareza possizehecessario que a pessoa tenha
esclarecimento sobre a razao pela qual esta senichvistada e sobre os objetivos da
pesquisa, dando a ela uma sensacdo de cordiallaelea deixe a vontade para
responder.

Tal cuidado, contudo, ndo impede a interferéncéa fatores externos ao
entrevistador que podem influir na abordagem,dammo o estado de animo da pessoa
entrevistada, o interesse, a pressa, o0 grau dei@alade, etc. Nestes casos, 0 recurso
dos comentérios abertos e da ponderacdo (ja amesionados) criam alternativas e
subsidios para lidar com a variabilidade das sites¢

* A entrevista deve se dar com o plenasentimento da pessoa abordada, caso
ela ndo permita a abordagem, ou alegue pressa,t@dsta ndo deve ter sequéncia
Tal medida visa evitar aquelas entrevistas em quesaoa responde sem seriedade, ou
“por responder”, garantindo a confiabilidade dosda$a gerados. Visa, ainda, a
preservacao do direito da pessoa de aceitar oa ahordagem, de participar ou ndo da
pesquisa.

» Explicar & pessoa entrevistada cada item clarameatalar a pessoa a
liberdade de responder no tempo e da forma qua&har convenientéd compreensao

adequada dos itens perguntados por parte do(@vesttido(a) também € uma maneira
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de garantir a fidedignidade dos dados levantados; uma questdo mal compreendida pode
gerar distor¢cdes na constituicdo dos dados, abrprdoedentes a analises que nao
correspondem a uma real avaliacdo das bibliotedasseas condicoes.

» Entrevistar a pessoa na medida em que seja possiwaseguir dela,
espontaneamente, todos os dados possilbEisem ser dadas condi¢cdes para que a
pessoa entrevistada possa dizer tudo o que desefpe@to da biblioteca, até que ela
declare ndo haver mais nada a ser dito.

Todavia, houve casos de pessoas que acabaramngarado muito nas falas —
em alguns casos falando sobre assuntos além dpéspms da presente pesquisa — 0
que acabava impedindo, no tempo da entrevistaglZzagdo de novas abordagens.
Porém, mesmo nesses casos, a cortesia foi mardrdasp interromper a entrevista,
alegando-se algum motivo de procedimento da pesquis simplesmente, pedindo
licenca atenciosamente.

» Encerrar a entrevista apds conseguir-se todos adodaelevantes, sempre
agradecendo a pessoa entrevistabli#io se deve prolongar a entrevista mais do que o
necessario, apenas o suficiente para conseguindssdjue serdo fundamentais para
andlise.

» Horarios de entrevistaprocurou-se, na medida do possivel, abranger ¢dodo
periodo de atendimento ao publico das trés bildasteno intervalo de uma semana
para cada uma delas, contado de segunda até sAkaxmanas de abordagem de cada
biblioteca foram devidamente conbinadas com a @uetp SIBI-SC, sendo de acordo
das respectivas bibliotecérias responséaveis; no caso do Carmine Botta, houve também a
anuéncia da direcdo da escola, por razdo das mstdie\com as classes infantis e o
corpo docente.

O periodo de abordagem foi apenas interrompids (n&s bibliotecas) por
ocasido do intervalo de almoco, durando esse miterg tempo necessario para a
compra da marmita e a realizacdo da refeicdo, @iorno imediato ao trabalho de
coleta de dados. Nas duas bibliotecas publicas ¢@m&maral e Euclides da Cunha)
esses intervalos foram alternados ao longo dos diiasemana, a fim de permitir a
cobertura de diferentes faixas de horario com sespectivos publicos, considerando-
se a perspectiva de movimento da biblioteca namdetacéo da pausa para a refeicéo.

Ja no caso do Carmine Botta, o intervalo de almimgofixo, em funcédo do
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funcionamento do refeitorio da escola, onde asg@ds foram realizadas neste caso.
Houve, ainda, reducdes do periodo de abordageturno noturno da Amadeu
Amaral e no ultimo dia de abordagens no Carmin¢éaBpbr se entender que o menor
movimento das duas bibliotecas nos respectivos ogesi ndo influenciaria
significativamente no niumero de abordagens reasad
Assim, as coletas de campo foram realizadas rass elihorarios relacionados

abaixo:

Amadeu Amaral:
26/3 a 30/3 das 8h as 19h
31/3 das 8h as 12h

Euclides da Cunha:
9/4 a 13/4 das 8h as 18h
14/4 das 8h as 12h

Carmine Botta:
14/5 a 18/5, das 8h as 17h
19/5, das 8h30" as 11h30°

e Da abordagem de gruposem incluir os casos de abordagens de classes
escolares infantis — as quais tiveram planejameréeio — uma questao que surgiu nas
coletas de campo se refere a entrevistas de peggease encontravam em grupos —
turmas de jovens (buscando materiais na bibliotetéizando computadores ou
fazendo pesquisa escolar), casais, profissionai®emao e outros casos semelhantes.

O contexto de pesquisa apresentado por cada umailléotecas demandou
modos diferentes de lidar com a abordagem dessgmgyrde pessoas. No caso da
Amadeu Amaral e da Euclides da Cunha havia a ppa@éo de se preservar a
autenticidade das respostas individuais, observaado influéncia de outras opinides
gue pudessem viciar os dados gerados (principaément quantitativos). Assim,
recomendava-se, ao se abordar um grupo, que apenaspessoa respondesse,
anotando-se as respostas desta pessoa. Quanddardnirnotou-se uma inseguranca
nas respostas de tal pessoa e/ou se percebeuajge ebportava demais as outras
pessoas do grupo para responderem — de modo aecai@cum dado viciado, o
questionario correspondente a essa entrevistantdado ou, quando se entendeu que

alguns comentarios abertos sobre a biblioteca @odeter alguma relevancia,
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considerou-se 0 questionario como “somente quatitat descartando-se os dados
numeéricos do LIBQUAL+®. Entretanto, no Carmine Bgta resisténcia apresentada
pelo publico — em especial pelo(a)s estudantesngwve criou dificuldades as

abordagens individuais. Assim, foi feita a opcdn,agumas entrevistas, de se coletar,
pela Abordagem Benevox®, os comentarios de grupesas, ao invés da abordagem
de uma unica pessoa; tais questionarios, contudo, constituem um tipo de abanag

diferente das individuais (conforme detalhado ngdgeProcessamento de Dados),
sendo identificados na lista de impressfes dewstiais (Anexo II) com o indicador do

nivel de relevancia em cor ocre, especificanda@g® a mesma cor, a composi¢cao do
grupo entrevistado. Nesta modalidade de abordagerdados séo atribuidos a todo o

grupo — e ndo a uma pessoa individualmente.

3.5 Processamento de dados

Pelo que vimos até aqui a respeito da coleta dgaaforam gerados dados
tanto de natureza quantitativa — aqueles oriundostdbuicdo direta de valores aos
itens do LIBQUAL+® - como de natureza qualitativaos comentarios abertos e as
respostas aos itens da Abordagem Benevox®. Caddesses dois tipos de dados teve
tratamento diferenciado — envolvendo procedimeesbatisticos e a geracao de indices
apropriados — possibilitando a comparacdo entredwss tipologias dentro de

parametros analiticos semelhantes.

3.5.1 Dados quantitativos do formulario LIBQUAL+®

Tais dados foram diretamente inseridos na folhdattos tipo .sav do software
PSPP devidamente configurada para o formulariorelsepte pesquisa (falaremos mais
sobre esse software na secdo 3.5.3). Os dados fosandos a razdo de um caso por
questionario véalido. Cada nota foi inserida na&wasi correspondente ao item ao qual
se referia. Apds a insercdo, foram tiradas as éecjas dessas variaveis, obtendo-se
através desse procedimento os indices utilizadogp tem abordagem bruta como
ponderada, sendo que a insercéo dos pesos se ldeatipacdo da funcéo “dar peso”
(“weight cas€$ do programa, aplicada em funcdo da variavel 6P@s)”, inserida na

folha de dados.
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Além da insergdo avulsa dos 16 itens do formuldei@esquisa, foram criadas —
atravées da funcdo de calculo existente no programanais trés variaveis,
correspondentes as médias de notas por caso opada®s itens de cada uma das trés
dimensbes avaliadas pelo LIBQUAL+® - Atendimentan@ole de Informacdo e
Biblioteca como Lugar/Eventos. Esse calculo foiof@iom a planilha em estado bruto
(sem ativacao de pesos, e sem se inserir divisadades por grupos estratificados).
Também destas trés variaveis foram tiradas as érexas, brutas e ponderadas, e
extraidas as medidas estatisticas.

Isso significa dizer que foram analisados, nastistitas feitas, tanto as
dimensdes da biblioteca de uma maneira global coada item das dimensdes
separadamente, permitindo um aprofundamento sabréatores que interferem na
qualidade dos servicos das bibliotecas avaliadas.

Os dados relativos as duas bibliotecas em qualéedo do LIBQUAL+® foi
efetivamente feita — Amadeu Amaral e Euclides dahau— foram inseridas num
mesmo arquivo de folha de dados, sendo a sepadasidados de cada biblioteca —
para fins de apuracéo — feita através da funcaadDiArquivo” (* Split File’), usando-
se como delimitador dos grupos de dados a variBugioteca”.

Foram utilizadas, na andlise quantitativa que dnafamos, as seguintes
medicdes estatisticas:

» Médias aritméticasmatematicamente definida como a razdo entre a slos
valores de uma variavel e o nimero de casos gqaevasavel abrange, representa, em
termos praticos, o valor para o qual as notasuattits a wriavel tendem; assim, a
meédia aritmética € considerada uma medida da ter@é&entral de um conjunto de
dados.

No caso da média ponderada, cada caso denp&sepetidan vezes no calculo
(ou seja: um caso de peso 3 é considerado tripkameor exemplo).

Tal medida tem aplicacdo consagrada nos calcslasigicos para se analisar a
tendéncia central de um conjunto de dados. Contaslanédias possuem o aspecto
negativo de serem demasiadamente influenciadasvgdores extremos, tornando a
andlise sobre elas tendenciosa quando analisadiaslamente — especialmente em
analises de conjuntos de dados com alto grau gergao.

» Desvio padréo/Coeficiente de variacaodo sera abordada aqui a definicdo
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matematica do desvio padrdo, por ser de complegidmdnde que foge ao foco da
presente pesquisa; importa-n0s aqui sua funcéo pratica. Essa medida poddesiaida
simplificadamente como um indice que mede a diGpetts dados relativa a uma media
aritmética, expresso na mesma unidade de medida. desima medida importante da
dispersao de dados, sendo bastante utilizada; contudo, a dependéncia desse indice em
relacdo a média — e a unidade de medida utilizadtorna subjetiva e complexa a
operacao desse valor de dispersao: um desvio pddréalor 2 tomado numa escala de
10000 unidades tem relevancia bem diversa de umiodeadrdao de mesmo valor
referente a uma escala de 10 unidades.

O coeficiente de variagdo € utilizado como umaméorde corrigir essa
dificuldade do desvio padrao; sendo matematicamente expresso como a razao entre esse
indice e a média ao qual ele se refere, se camct@mmMo uma escala entre 0 (zero) e 1
(um) que vai da dispersdo nula a infinita. Tal Es¢ambém pode ser expressa em
termos de porcentagem — bastando multiplicar séor wie origem por 100 (cem).
Como esse coeficiente independe do valor da mbdm €omo das unidades de medida
utilizadas), permite a comparacdo da disperséo adiwsdcom unidades de medida
distintas sob um mesmo pardmetro numeérico, senaibarmio, de operacionalizacédo
mais pratica que o desvio padrao.

* Mediana indice de tendéncia central definido como o vajoe divide um
conjunto de dados de uma varidvel exatamente ao meio; ou seja, metade dos valores
ficam acima da mediana, metade ficam abaixo. Rourseindice menos influenciavel
por valores extremos do que a média aritméticaprisiderado uma medida mais
robusta que esta.

Por outro lado, a mediana também pode ser coasideuma medida de
dispersédo, em fungéo de sua propriedade de dosditados, sendo bastante eficaz para
medir a concentracdo de dados num certo intervaleatbres, especialmente quando
analisada em conjunto com outros indices de varidedados, tais como a amplitude,
que veremos a seqguir.

» Amplitude (valores minimos e maximasiferenca entre o valor maximo e o
valor minimo de um conjunto de dados define a snpliude. Pode ser considerada
uma medicdo de dispersdo que complementa a megiaizagnquanto essa mede a

variabilidade dos dados por uma tendéncia cerdrainplitude determina o limite de



34

expansao dos dados numa escala de valores.

Entretanto, a amplitude ndo é capaz de, sozinksgrelver a concentracao
diferencial dos dados dentro do intervalo de valapge ela abrange, definindo apenas
sua expansdo. Tal concentracdo sO consegue se&lizasla quando a amplitude é
analisada em conjunto com outras medidas estatistic

» Dados néao respondidos (valores discretashpa diferenciacdo importante que
se fez foi a dos dados nao respondidos, em retagidados validos de valor nulo, ou 0
(zero). Tal procedimento € feito para evitar quel@dos néo respondidos possam gerar,
matematicamente, inferéncias erroneas relativasdesempenho das bibliotecas
avaliadas — uma vez que, numericamente, ndo sedieidenciar o valor nulo de uma
questdo nédo respondida do valor idéntico oriundendaavaliacdo de um(a) leitor(a)
sobre um item. Assim, para que na planilha de dddd3SPP esses dois tipos de dados
fossem devidamente diferenciados, estabeleceuss® awitério adotar 0,1 como o
menor valor valido, de modo que todas os quesitas toyeram nota O (zero) por
atribuicao da pessoa entrevistada foram tabulados no programa estatistico como 0,1; o
valor 0,0 passou, entédo, a indicar que aquele r@&wnfoi respondido, sendo esse valor
configurado como discreto (ou seja, que nao é deramilo na estatistica enquanto um
dado valido}.

Entretanto, o procedimento acima torna a porcemade formularios em que
um determinado item nao foi respondido um fatdicoride redugdo da amostragem;
um indice de formularios ndo respondidos muito alteferente a um item — pode até
mesmo comprometer a confiabilidade dos dad®er outro lado, a abstencdo em
relacdo a um quesito de avaliacdo pode tambénegeladora de um desconhecimento
do publico entrevistado em relacdo aquele quesitomesmo uma indicacdo de que
aquele item ou servigo ndo é considerado, peldquibélevante para a biblioteca.

Pela importancia do que foi colocado acima, ocgiercentual de formularios
nao respondidos — tomado em relacéo a cada itenlBQUAL+® - € utilizado como

parametro estatistico para a analise do desempmashbibliotecas, juntamente com os

3 Evidentemente, o uso de um valor um décimo admariginal para indicar a nota nula gera uma
distorcdo matematicnos calculos, ainda que pouco significativa; contudo, a propria analise que é
feita dos dados busca considerar tal discrepamsigrel de inferéncias devidamente coerentes que
traduzem com veracidade o desempenho das biblgoteediadas. (N.A.)

4 Vale considerar — por analogia — a lei eleitoriglente no Brasil que anula a eleicdo para um
determinado cargo quando a quantidade de votoss nulivapassa uma determinada margem
percentual, obrigando a realizacdo de novo pléitoA.)
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demais indices ja descritos, sendo um indicadao @& importancia dada pelo publico
de cada biblioteca a um item considerado como dgripr confiabilidade dos dados

levantados.

3.5.2 Dados qualitativos (descritores)

Conforme j& dito anteriormente, foram obtidos,maldos indices numeéricos
relativos ao LIBQUAL+®, dados qualitativos oriunddes comentarios que os(as)
leitore(a)s entrevistado(a)s fizeram sobre asdiidas, tanto de maneira aberta como
através da Abordagem Benevox®. Entretanto, aquidepsramos com um problema
muito recorrente que surge quando nos deparamos wm@ massa de dados
qualitativos grande, a saber: como lidar com unjurda de dados de caracteristicas tao
dispersas de modo a tirar informacdes coerentds, psoametros que possam ser
mensurados e comparados?

As linguagens documentarias tem se mostrado -+shaib da Biblioteconomia
em particular, e da Ciéncia da Informacdo em geram eficiente instrumento para
transformar os dados oriundos de uma linguagenralgtipicamente qualitativos) em
indices (ou categorias) constituintes de uma liggoacontrolada, sendo esses indices
guantitativamente mensuraveis.

O estudo mais especifico das linguagens docun@entdfio serd o nosso foco
aqui, pois fugiria demais ao tema de nossa pesqua entretanto citar, dentro da
literatura cientifica relativa ao LIBQUAL+® que festudada na constituicdo do marco
tedrico do presente trabalho, um estudo de casmriame, objeto do artigo de
Greenwood, Watson e Dennis (2011), que trata deagéia que foi feita ao longo de
dez anos (entre 2001 e 2010) nas bibliotecas deetsnidade do Mississipi, EUA — na
qual se utilizou para avaliagdo, aléem do propridQUAL+®, a apuracdo de
comentarios do(a)s entrevistado(a)s pela categdiazaem indicadores tags)
preestabelecidos, subordinados as trés dimensdesvalmcdo dosurvey original
(Atendimento, Controle de Informacéo e Biblioteocano Lugar).

O processo de indexacao que foi utilizado na psaqum o SIBI-SC para tratar
0s comentarios de entrevista e as respostas adesiels Abordagem Benevox® segue

0 mesmo tipo de procedimento utilizado no estudeas® acima, mas de um modo
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mais aprimorado. Ao invés de se utilizarem categoou rotulos estabelecidagriori,
optou-se por criar os descritores a medida queowsularios foram sendo apurados,
adotando-se em contrapartida o procedimento deada movo questionario com
comentarios que vinha a ser indexado, pesquisaistrcia de termos ja criados que
correspondessem adequadamente aqueles comentBessa forma, comentarios
referentes a questdes semelhantes foram repressm@th os mesmos termos, criando-
se indices novos somente no caso daquele assuninégdo, ndo havendo termo
adequado para representa-lo, buscando-se desta f@mantir o controle da linguagem
dos descritores.

Assim, por esse mecanismo de apuragdo dos dadusatios, foi sendo
estruturado um minitesauro, em trés niveis hieraéogubasicos. A estrutura hierarquica
desse minitesauro consta do Anexo lll. As trés dsties do LIBQUAL+® constituem
o topo da linguagem documentaria, sendo termosias®s entre si. Subordinam-se
aos trés termos do topo a qualificacdo de desermpleaim e mau de cada uma das
dimensdes; assim, temos “bom atendimento” (ou AT+) e “mau atendimento” (ou AT-)
subordinados a “Atendimento (Valorfédivo)”; “bom controle” (ou CI+) e “mau
controle” (ou CIj subordinados a “Controle da Informa¢ao”; e “bom lugar” (ou BL+) e
“mau lugar” (ou BL-) subordinados a “Biblioteca corhugar”. Os demais termos —
que séo os descritores que efetivamente qualificammomentarios — sdo subordinados
aos termos qualificadores de desempenho correspisd@ dimensdo que aqueles
aludem. Exemplificando: um comentério classificadmo “Melhorar rede (Internet)”
se refere a uma deficiéncia nos computadores, figadia dentro da dimenséo
“Controle da Informagdo”; assim, esse descritor € subordinado a “mau controle” (CI-
ja um elogio referente a “Atendentes atencioso(@)sbnsiderado um bom atributo de
“Atendimento (Valor Afetivo)”, sendo o descritor®rdinado a “bom atendimento”
(ATH).

Essa estrutura hierarquica do microtesauro vigdlitfa uma contagem
bibliométrica dos termos; desta forma, consegue-Se mensurar tanto a referéncia a cada
uma das dimensGes analisadas nas bibliotecas —idemdos o0s respectivos
desempenhos — como a ocorréncia de cada desbatorcomo a frequéncia em relagao
a outros descritores que se referem a mesma dimeasgue permite uma analise

refinada do desempenho das bibliotecas avaliadiaslusive no sentido de dar um
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carater mais especifico a analise que é feita jtelos do LIBQUAL+®.

Como todo tesauro, a linguagem documentaria dsepte pesquisa também se
utiliza de relacdes de equivaléncia (envolvendaemmo preferido e suas remissivas) e
associativas. Embora tais relagdes ndo tenhamutida influéncia mais direta nas
analises dos dados, elas revelam as proximidadesantermos e, em alguns casos, até
influéncias dos fatores subordinados a uma dimelasatiada em outra dimensao.
Exemplificando: as criticas e os elogios ao empnéside materiais do acervo sao
contemplados por dois descritores respectivameartterdinados a “mau controle” e
“bom controle”, mas podem também influenciar a ep¢éo do(a) usuéario(a) em
relagdo ao atendimento; assim, ambos os descritores S840 também termos associados a
“Atendimento (Valor Afetivo)”, embora a frequénc@ds mesmos seja computada
dentro da dimensao Controle da Informacéo. Ja assscde relacbes de equivaléncia,
um comentario passivel de ser representado poreamotque remete a outro sera
indexado com o termo preferido, computando-se pata efeitos de estatistica. Por
exemplo: comentéarios relativos a “aumentar acergetdo considerados como
“atualizar acervo”, que é o termo adotado comoepied neste caso.

Ha ainda alguns descritores utilizados para indesacomentarios que, por
possuirem itens especificos, contém termos sulaatdina eles correspondentes a esses
itens. Por exemplo: o descritor relativo as demsmt#ainfraestrutura do local pode ter
um termo subordinado relativo a falta de bebedguaiesim como o descritor sobre
elogios aos materiais do acervo pode ter um subteetativo a existéncia de jornais.
Esses termos que possuem nivel hierarquico abaxdekcritores principais — 0s quais
caracterizarei neste trabalho comabdescritores- foram registrados no sentido de
qualificar os termos principais; contudo, ndo foram computados para efeitos de
estatistica — pois isso exigiria um procedimenfezeeico de apuracdo de dados que
demandaria, para ser feito, um tempo maior do qpeewisto — ficando como uma
pendéncia

O Anexo | lista os descritores que foram atribaidacada um dos questionarios,
em ordem crescente de identificacdo, sendo osittgssrrelacionados por dimenséo e
pelo termo quaficador de desempenho a que estdo subordinados (AT+; AT-; CI+; CI-;

BL+; BL-). Descritores relativos ao mesmo termo qualificase situam na mesma

5 Ver também a secao “Pendéncias” (N.A.)
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célula, separados por ponto e virgula. Os subdesesirelacionados a um descritor sao
escritos em verde, sendo precedidos por dois p@uds o descritode origem; dois
subdescritores sdo separados entre si por virQuiando houver o caso da alusédo a
uma dimensdo sem se precisar um descritor (por @renuma pessoa que opina que
gosta do atendimento da biblioteca mas nao detlrez&o pela qual o acha bom),
coloca-se o termo qualificador na coluna correspoted (neste caso, “Atendimento
(+)"), escrevendo no campo dos descritores a es@oethdo consta” em vermelho.
Questionarios sem comentarios recebem “ndo comstaVVermelho nas duas colunas
(do termo qualificador e do descrifpruestionarios invalidados possuem a palavra
“anulado” nas mesmas duas colunas e em vermelhdpsambém marcado com a
mesma cor o nimero de identificacdo do questiomargosofreu a invalidacao.

Ha ainda casos de questionarios em que 0s conosnggossuem alguma
observacdo adicional relevante, mas de caréater siadanente especifico para ser
indexada. Nesses casos, a observagao se encamsarita no campo de impressoes
(Anexo 1l) correspondente a esse questionario, arhaaro. Note-se que, embora tais
observacdoes detalhem a informacdo dos descritoekss se diferenciam dos
subdescritores por ndo serem processadas pelaagétexcorrespondendo a um dado
qualitativo ndo tratado. Da mesma forma que osesdrdores, as observagdes nao sao
computadas estatisticamente, sendo registradas cwmanetadado adicional para
fomentar criticas e analises futuras a partir ésgmte trabalho.

Apos o processo de indexagdo, os dados qualisatoram tabulados no PSPP,
em folhas de dados especialmente configuradas ipaexir os descritores e as
respectivas qualificacfes das dimensdes. No cassesl@lados optou-se por fazer um
arquivo para cada biblioteca. A variavel “dimenga@alidade” abriga valores numéricos
que correspondem as dimensdes de avaliagdo das bibliotecas (Atendimento = 1;
Controle da Informagdo = 2; Biblioteca como Lugar/Eventos = 3); o sinal (+/-) junto aos
nameros indicam se o descritor € de bom ou maurgeseo. Na mesma linha de caso
colocou-se o descritor correspondente aquela diéwem® respectivo desempenho.

Portanto, diferentemente dos dados quantitatastou-se o processamento de
um caso por descritpsignifica dizer que as estatisticas sd0 feitas aqui em funcdo da
quantidade de descritores, e ndo de questiongrioados. Dessa forma, um formuléario

indexado conm descritores tera casos na planilha.
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Isso afeta o processamento dos dados qualitalakias maneiras. O primeiro
efeito € que o desempenho bom ou mau das dimeasakadas sera computado em
funcdo do numero total de descritores associados aquele desempenho; portanto, se por
exemplo o termo qualificador AT+ tiver num quesédo a indicacdo de descritores,
esse qualificador sera computadwezes. De modo semelhante — como segundo efeito
— a aplicacéo dos pesos dos questionarios pardfigagio da influéncia da relevancia
das respostas nos indices de desempenho incidhrd sada descritor, potencializando
o efeito da ponderacdo em razéo diretamente prgpat@o nimero de descritores que
0 guestionario apurado possuir.

A forma de processamento de dados descrita aeima&dmo vantagem permitir
visualizar quantos comentarios positivos ou negatieram feitos para cada dimensao
da biblioteca, através da apuracdo do numero deritbess que aquela dimenséo
possui, com a indicagdo do bom ou do mau desempBeimite também, pelo nimero
de descritores, avaliar qual dimensdo é mais (owos)e comentada pelo(a)s
entrevistado(a)s.

Na analise de desempenho das dimensfes em temndadds qualitativos,
foram gerados e utilizados os seguintes indices:

e Frequéncia e porcentagem de termos qualificadolasitds) medida de
frequéncia estatistica da ocorréncia dos termosggabficam o desempenho das trés
dimensdes das bibliotecas (ATHGI+/-; BL+/-), sendo as porcentagens atribuidas pela
razao entre o niamero de ocorréncias do qualificadortotal de descritores atribuidos
para a biblioteca considerada. Tem como represEmtagual graficos tipo “pizza”, nos
quais cada area representa a qualidade boa ou cad@aelimensao.

e Porcentagem ponderada/variacdo percentual brutodesada com a
aplicacdo da variavel “peso” a cada planilha gatih de cada biblioteca, obteve-se a
porcentagem ponderada de ocorréncia dos termogicpgres. A diferenca entre essa
porcentagem ponderada e a porcentagem bruta desoriftem anterior determina a
variacdo percentual brugmnderada; através de sua medida, é possivel visualizar o
efeito que as respostas de maior relevancia teme sab frequéncias dos termos
gualificadores e, consequentemente, sobre o deséimp#as dimensdes, de modo
analogo ao visto na apuracao dos dados quantgatrrondos do LIBQUAL+®.

e Saldo de desempenho das dimens@#srenca percentual entre a frequéncia
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dos termos qualificadores de bom e de mau desempssihtivos a uma dimenséo. E
um indicador que mensura diretamente o desempeabtalichensées das bibliotecas,
tendo grande utilidade para a avaliacdo atravésdddss qualitativos. Quando esse
indice é positivo, significa que a biblioteca téven desempenho naquela dimenséo, ao
passo que o indice com valor negativo indica maemeenho. Esse saldo foi obtido
tendo por base tanto a estatistica bruta como depada, 0 que também permite avaliar
a influéncia da relevancia das respostas sobrdreste.

Além das medicbes acima, foi tirada, ainda, auegia bruta dos descritores
diretos dos comentarios (somente os gerais, sduiriscbdescritores). Relembramos
que, neste caso, ndo foram usadas medi¢cbes poaslegzara ndo criar privilégios
arbitrarios de criticas e elogios as bibliotecas)dd a todo(a)s o(a)s entrevistado(a)s
igual voz. Para tirar tais frequéncias no PSPRjdada a divisdo do arquivo em funcéo
da variavel “dimensao/qualidade”, obtendo-se asgmiagens dos descritores dentro de
cada termo qualificador, as quais foram transcateanqueadas em planilha de arquivo
Excel, posteriormente convertida para Acrobat (pDBBsta forma podemos verificar,
em relacdo a cada biblioteca, os principais poelgiados pelos respectivos publicos,
bem como as principais criticas e demandas, pedoitiuma avaliacdo mais

aprofundada, para além do nivel das dimensdesadaali

3.5.3 Programas (softwares) utilizados no processamento dos dados

a) PSPP:

Software para processamento de dados estatistitakalha através da
tabulacdo em folhas de dados (arquivos SAV), assgpedem ter suas variaveis
configuradas com o uso de parametros diferenciactmsforme as necessidades da
pesquisa. Quando se solicitam medidas estatistidas o conjunto de dados tabulados,
0 programa gera tabelas com essas medidas, nuraka jda visualizagcdoo(tput
viewel).

Esse programa €, na verdade, uma versdao em cddigmogramacdo aberto
(open sourcedo similar proprietaridStatistics Plain for Social Scienc¢SPSS). Os
desenvolvedores do PSPP tiveram o proposito de upiodum software de

disponibilizacdo mais facil do que o anterior, faceuso difundido dos arquivos SAV
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em pesquisas de natureza estatistica (BOAVENTURA2R

Para processar os dados gerados na coleta de dangpesente trabalho, foram

configurados dois tipos de folha de dados, um pasadados numéricos do

LIBQUAL+® e outro para os descritores dos dados lipieyos oriundos dos

comentarios e das Aplicac6es Benevox®. Foram cordias as seguintes variaveis:

> Para ambas as planilhas:

Biblioteca: identificada por numeros £Amadeu Amaral; 2=Euclides da
Cunha; 3=Carmine Botta).

Identificacdo:cada questionario foi identificado por um numerofaronato
X.Y.ZZ, sendo X a biblioteca, Y uma variavel de tofe e ZZ o nimero do
guestionario dentro dessa variavel. Vale lembrae qenhuma pessoa
entrevistada teve sua identidade revelada, sersioregsnero de controle o
unico diferenciador dos dados. No PSPP esse nufoervanscrito nos
formatos XYZZ para a planilha quantitativa e XYZZ\\as qualitativas —
VV atua para diferenciar os casos de descritoréBuédos a um mesmo
formulario. Em cada planilha, foram processadosestenos formularios em
gue constavam dados validos. Assim, na planilhantqativa, ndo se
processaram formularios anulados e “somente gtraditd, assim como na
planilha qualitativa ndo se processaram formular@squais ndo constavam
comentarios, nem questionarios anulados.

Peso (nivel de relevancia)s pesos atribuidos a cada questionario com base

na analise das impressdes de entrevista.

> Planilha qualitativa:

Dimenséo/qualidadeeferente aos termos que qualificam o desempdabo
dimensdes. (1=Atendimento; 2=Controle de Informag¢do; 3=Biblioteca como
Lugar/Eventos.) Os sinais de (+) e (-) junto aodores indicam
respectivamente se o descritor correspondentelésampenho bom ou mau
a dimenséo.

Descritores tabulados com base no Anexo | (sem, contudoylodescritores
respectivos)

Tipo de usuario(a)svariavel existente somente na planilha do Carmine
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Botta, é utilizada como referéncia para dividirdeslos, a fim de se fazer a
analise estratificada por tipo de publico=Aluno(a)s; 2=Docentes e
profissionais da escola; 3=Comunidade)

» Planilha quantitativa (LIBQUAL+®):
% Dados referentes a Atendimento

* Confiang¢a passada pelo(a)s atendentes;

e Atencao individual;

* Disposi¢ao para o atendimento;

* Conhecimento para responder perguntas;

* Cortesia (simpatia);

« Entendimento das demandas (necessidades) dofajs(&)s

* Independéncia do(a)s leitore(a)s em relacdo aadliatento
+ Dados referentes ao Controle da Informagéo

» Existéncia de equipamentos eletronicos (computadores);

* Qualidade dos equipamentos eletronicos (computadores) existentes;

e Ferramentas de busca aos materiais do acervo;

» Facilidade para encontrar os materiais do acemgafizacao fisica)
+ Dados referentes a Biblioteca como Lugar e Eventos

* Siléncio para concentragao;

e Conforto;

* Possibilidade para estudo (individual);

* Possibilidade para reunides em grupo;

» Realizacéo de eventos (acao cultural)
% Médias

¢ Atendimento;

e Controle da Informacao;

* Biblioteca como Lugar/Eventos

Nas paginas seguintes, as figuras 2-Al e 2-A2 namostrespectivamente, a
interface das planilhas quantitativa e qualitatdaas figuras 2-B1, 2-B2 e 2-B3 sdo um

tutorial grafico sobre como é gerada a frequéneiarda variavel, com suas respectivas
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medidas estatisticas: a partir do menu “analigaa’ funcdo “estatisticas descritivas”,
ativa-se o subcomando “frequénciasfrétjuencies); a caixa de didlogo dara opgdes
para inserir variaveis sobre as quais se querdifaequéncia, bem como as medicdes
estatisticas que se deseje numa lista de opgdes; ao se executar com o botdo “OK”, o

resultado aparece em tabelas, na janela de ressii@adput viewer).



Figura 2-Al: Planilha para dados quantitativos no BPP

B *dados quantisav [DataSetl] — PSPPIRE Data Editor
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Arquivo  Editar Ver Dados Transformar Analisar Utilidades Janelas Ajuda

5| ) 2 | & | @ k& 5 T V3

Salvar GoToCase.. Vanables.. | Find.. | InserirCasos InserirVariaveis | SplitFile.. WeightCases.. Labels
\ | m IPs‘ AT J AT2 | i ‘ an J ATS | ATS | fa J a | @ | @ ‘ au ‘ Bl | B2 ‘ B3 J BLs ] Bl ‘E
R 1 AMengiolnd (AT g9 g 08 b 10 10 w9 0 10 10 10 10
2w 2 90 10 09 w90 9 1 w9 9 10 10 09 10
S 2 w8 90 &0 o s 50 80 60| & 80 70 60 s 50 70
S T 2 w8 0 6 8  s0 &0 50 50 60 &0 70 7@ 60 60| 50
oo oms g 80 &0 8 90 & 8 90 60 60 60 & 9 10 70 80 80
L 1 w90 9 8 60 6D 010 10 w1 8 50 10 8D
Tl o 1 a0 10 10 0 80 90 0 8 90 90 10 08 08 10
Bl o 1 0o 8 0 & 1 08 80 81 80 & 10 10 0o 8 10
b um 2 60 ST Y HO [ 1 10 10 10 1 080 10 0 50
L i 80 &0 50 8 80 50 &0 91 90 &0 99 10 10 09 8
A 2 0 s0) 40 & s00 300 80 20 3 T00 10 90 90 10 0 40
T 2 00 60 60 6 70 70 80 & 80| 90 w8 70 10 8 70
Bl s 1 10 10 0 & w90 & 10 10 0 w10 070 10 0

Tabela 2-A2: Planilha para descritores qualitativosno PSPP

™ 9200: quali 3 = 4:5av [DataSet2] — PSPPIRE Data Editar

Arquivo  Editar Ver Dados Transformar Analisar  Utilidades  Janelas Aluda
& D & a kil & = T ®
Salvar Go To Case.. Vanables... Find... Insenir Casos Inserir Vaniaveis | SplitFile.. Weight Cases...  Labels
3
| Bca| Tp ‘ 106 ‘ Ps J Dm ‘ INDEX
L B olo zom 2 -2 Atualizar acervo
2 3 0 310303 2 -1 Demandas gerais
3 3 0 310301 2 1 Atendentes atenciosa(a)s
4 3 1] 310302 2 1 Atendentes simpatica(c)s
5 3 a 320801 2 2 Facilidade para encontrar livros/materiais
b 3 1 330712 2 -3 Demandas gerais - local
1 3 1 410523 3 -3 Demandas gerais - local
£ 3 1 410621 i -3 | Demandas gerais - local
2 3 i 310212 2 -3 Falta de limpeza no local
B T i) i 3 |Falta de limpeza no local
& 3 X 310512 2 -3 Falta de local - estudo em grupo
21 1 e 2 -3 Falta de local - estudo/leitur individusl
Bl 1 a;om 3 3 Falta de siléncio
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Tabela 2-B1: Tutorial grafico do PSPP — Funcao “Frguéncia”: menu principal

s *dados quanti.sav [Data5et1] — PSPPIRE Data Editor

——

Arquive Editar Ver Dados Transformar Analisar  Utilidades Janelas Aiuda

Estatisticas Descritivas

B 9

Salvar | GoToCase.. Var,  Comparar Médias

Frequencies...
Descriptives...

1 Bivaniate Correlation... Explore... :
. - 1 - -4 E-Means Cluster,., Crosstabs.. i
_ Bca| 14 ] Pe | | Factor Analysis... {75 &T6 fX8] |
| 5 | Reliability...
1101 _1 Linear Regression... 10 | 80 | 7.0 |
1 1102 2 Estatisticas Nao-Paramétricas 10 90 90
- - - + ROC Curve... - :
1 1103 2 10 80 9,0 80 10 80 50
1 1104 2 10 80 10 6,0 80 5,0 6.0

Tabela 2-B2: Tutorial grafico do PSPP — Funcao “Frguéncia”: caixa de dialogo -

ant | am | am | am | s | s | am | @ | @ | @B | a |
10 10 9.0 9.0 10 8,0 7.0 10 10 10 9.0
9,0 10 | 10 9.0 10 9.0 9.0 10 | 10 9.0 | 1
| —
10 @ Freguéncia - - @
10 Biblioteca = E Narablelsk oK
1] 1
- Identificacdo Geral
| / Peso (grau...relevinca |~ Colar
10 # Confianca (AT) -
90 / Atengdo Ind. (AT) -éft-'-s-t-'c--;;_ | Cancelar
- # Disposicio (AT} !{: Medie =1
L [@] Desvio padra -
10_ |« Perspicdcia (AT) = e pacho = Reiniciar
6,0 # Cortesia (AT) [] Include missing values
8 0. ¢ Entend. Dem. (AT) l Charts... ‘ l Frequency Tables... ‘ I Ajuda ]
[ — - - - m— — - s —
7.0 50 0| g0 50 30 80 20 30 70|
an an en &en Tn Tn on on an oan 1n
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Tabela 2-B2: Tutorial grafico do PSPP — Func¢éao “Frquéncia”: janela de

resultados putput wievej
@ Output — PSPPIRE Output Viewer E=Ra= <

Arguive  Editar  Janelas ;&iuda
# FREQUENCIES FREQUENCIES

FREQUENCIES
SVARIABLES= ATL
SFORMAT=AVALUE TABLE
SSTATISTICS=DEFAULT MEDIAM.

(_:_Dnﬁanga (AT)

Value Label Valor|Frequéncia|Percentual|Valid Percent|Cum Percent
40 1 I8 18 T8
50 3 233 233 3,10
3,0 5 3,88 3,88 5,98
70 15 1163 11,63 18,60
30 26| 20,16 20,16 38,76
30 22 17,05 17,05 55,81
10 57 44,19 4419 100,00
Total 129 100,0 1000
Confianga (AT)
N Valido 129|
Missing ]
Média 3,76
Std Dev 141
S.E Kurt A2
Minimo 4,00
Mdximo 110,00
Percentis 50 (Median)| 3.0

b) The W32:

Antigo software de acesso livre, trata-se de uitoede tesauros, desenvolvido
para ser usado em Windows %FEsse programa permite tanto inserir termos que
servirdo como descritores como gerenciar as redacge esses termos, sejam elas
hierarquicas (superordenado/subordinado), de elénicia (termo preferido/remissivo)
ou de associacdo. Foi o software usado no procdssandexacdo dos dados
qualitativos, para fazer o controle dos descrit@gtuidos aos comentarios do(a)s

entrevistado(a)s. A Figura 3 mostra a interfaceqyal do programa.

6 Esse programa ndo funciona em versées mais escgdofVindows, como Vista e Windows 7. (N.A.)
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Figura 3: Programa TheW32 — interface principal

& TheW32 - C:\Documents and 5 ettings\Euzébio\DesktopATCL - dados consolidadostermos para dades qualitati

[BOM COMTROLE

BT CONTROLE DA THFORKACAD
T ACERVO BEM VARIADD

T BOA CONSERVACAD DO ACERYD

T BOAS FERRAMENTAS DE BUSCA

T ELOGIDS A MATERIAIS ESPECIFICOS

T ELOGIDS & REDE [INTERMNET)

T ELOGIOS A0 ACERYD - ORGANIZACAD

[T ELOGIDS A0 EMPRESTIMO DE LIMROS AMATERIAIS
T ELOGIDS GERAIS &0 ACERVO

T EXISTENCIA DE BONS COMPUTADORES

T FACILIDADE PARA ENCONTRAR LIVROS MATERLAIS
T NUMERD DE COMPUTADORES SUFICIENTES

| ACERND BEMVARIADD
|ADEQUACED & FUELICO

ADEQIUAR HORARIO DE FUNCIONAMENTO
ALMOFADAS

AMPLIAR EVENTOS/PROJETOS INCENTIVO & LEITURA]
AMPLIAR HORARID DE FUNCIONAMENTO

AMPLIAR LOCAL DA BIBLIOTECA

AROSTILAS

APOSTILAS PARAVESTIBULARES

(el asTRONOMIA

ATEMDENTES ATENCIDSO[A)S
ATENDENTES CARACITADOALS
ATENDENTES COM POUCE CORTESIA [SIMPATIA]

ATEMDENTES DISPOSTOAIS

ATENDEMTES POLCO ATENCIOSAO)S
ATENDEMNTES SIMPATICA[D]S,

ATENDIMENTO [WALOR AFETIVO]

ATENDIMENTO A PUBLICO VARIADD
ATENDIMENT O OMLINE

ATENDIMEWTOD SUPERIOR & OUTRAS BIBLIOTECAS
ATUALIZAR ACERYD

AULAS DE COMPUTACAD

AUMENTAR ACERVD

AUTOEMPRESTIMO - CIRCULACAD DE MATERIAIS
BAMHEIROS

c) Microsoft Excel e BrOffice Calc:

Ambos programas que trabalham com arquivos emafaenpasta de planilhas
(xIs), sendo o primeiro software proprietario eegusdo de acesso aberto. Os arquivos
xls foram utilizados para se construir as tabetagabos — em funcdo da facilidade de
criar automacfes de indices pelo recurso das fasnuk também para fazer a
apresentacdo dos dados com uma interface mais\aehifque a que o PSPP oferece.
A partir dessas tabelas, também foram gerados mogivas o0s graficos
correspondentes.

A organizacéo dos dados foi feita em um arquiva gada biblioteca analisada.
As tabelas com cada tipo de dado foram organizadasibas (contendo cada uma a
tabela referente a uma modalidade de dados, c@rabsos respectivos). Cada arquivo
de dados possui as seguintes abas, abaixo disadasn

> Amadeu Amaral e Euclides da Cunha:

» \Variaveis — Dimenséo Atendimento (quantitativo)
» Variaveis — Dimensao Controle da Informacéo (quaiib)

» Variaveis — Dimenséao Biblioteca como Lugar/Everftpgantitativo)



48

« Gréfico — indice de itens n&o respondidos (quaiviti

« Indices das médias das dimensdes (quantitativo)

* Frequéncias das dimensoes a partir dos descr(tprabtativo)

* Frequéncias dos descritores por termo qualificémgiaalitativo)
» Carmine Botta (dados qualitativos):

* Frequéncias gerais

* Frequéncias — Estrato 1 (aluno(a)s)

* Frequéncias — Estrato 2 (docentes e profissioaésdola)

* Frequéncias — Estrato 3 (comunidade)

* Frequéncias dos descritores por termo qualificéiddice geral).

d) PDF Creator:

Programa de acesso aberto, consiste num aplicgtso converte arquivos
diversos (texto, apresentacdo, imagem, pagina wenbt, etc) em arquivos Acrobat
(pdf) pelo mecanismo da impressdo de imagem emvargusado para processar em

arquivos autbnomos as tabelas de dados e os gr@ficduzidos.
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4 Resultados

4.1 Preliminares: sobre a apresentacao dos dados

Os dados serdo apresentados por cada biblioteciabalas indicam os indices
especificados na secao 3.5 (p331-38-39) sendo organizadas segundo a descricao
dada na explicagédo sobre o uso dos programas Mftiescel e BrOffice Calc (p.45-
46).

A descricao e analise dos dados seguira a seguueen, por razédo de facilitar o
entendimento dos mesmos:

» Dados quantitativos (itens do LIBQUAL+®)

* Descri¢ao geral dos dados;

* Descricdo da dimenséao Atendimento

» Descricao da dimenséo Controle da Informacéo

* Descricao da dimenséo Biblioteca como Lugar/Eventos
» Dados qualitativos:

+ Indices gerais

* Frequéncias dos descritores

Lembrando que, na descricdo dos dados do Carmitte, BO entrardo os dados
qualitativos, acrescentando-se uma parte sobrélsapor estratos de leitore(a)s.

As tabelas e os graficos referentes a cada bibdotmnstam do Apéndice
existente ao final da monografia — na versao ingarese em arquivos Acrobat (pdf) na
versdao em C[Rom; no caso da versao em papel, o Apéndice é impmsasimlhas de
cor diferenciada. O texto, quando necessario,danemissivas a cada tabela, para que
o(a) leitor(a) do presente trabalho possa acompaAkatabelas sdo organizadas nas
folhas diferenciadas numeradas em ordem crescerftgmato alfanumeérico T-b-DDn,
onde (b) ¢ a numeragdo da biblioteca (I=Amadeu Amaral; 2=Euclides da Cunha;
3=Carmine Botta), (DD) indica dimensao e tipo delata(sendo Md=Média das
dimensdes dos dados quantitativos; QL=Dados qualitativos) e (n) ¢ o nimero da tabela.

Em analogia, os gréficos usardo a alfanumeracad>G+b
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4.2 Descricao de dados: Biblioteca Amadeu Amaral

4.2.1 Tendéncias gerais

Ao se observar a tabela T-1-Md e o grafico coreefatl-Mdl — relativos as
dimensdes gerais, tomadas em suas notas médiggimeira tendéncia notavel que
surge é o efeito das respostas de maior relevdrepaesentado pela ponderacdo dos
indices) sobre as médias e, ainda que em menor gasumedianas. Houve queda
nestes indices nas trés dimensfes com a aplicasdpedos — variacdo de média de -
0,20 pontos para o Atendimento, -0,35 para o Ctnwa Informacdo e -0,23 para
Biblioteca como Lugar/Eventos. Essa tendéncia apamha maior relevancia das
entrevistas que fizeram criticas a biblioteca, etnimiento daquelas que a elogiram.

Trata-se, pois, de um indicativo geral de mau deseim, que se torna ainda
mais acentuado quando observamos conjuntamentéxa de variacdo dos dados
(amplitudes) relativamente alta (vide tabela supada e gréfico G-1-Md2): entre 3,86
e 9,86 para Atendimento, entre 0,0 e 10,0 (ammitathxima) para Controle da
Informacéo e entre 3,02 e 10,0 para Biblioteca caogar/Eventos Mesmo o fato das
médias e medianas se situarem em notas aparenéerakkas ndo contribui para
minimizar o indicativo acima, frente as j& menciemamplitudes e aos coeficientes de
variacdo também altos (situados na faixa entre é52%, com destaque para Controle
da Informacéo, na qual esse coeficiente variolee28;73% no indice bruto e 31,77%

com a ponderag&o).

4.2.2 Dimensao Atendimento (Valor Afetivo)

Conforme mostram a tabela T-1-AT e o grafico G-ItAla atuacdo da
ponderacdo sobre os itens da dimensdo Atendimeattene a tendéncia central de
reduzir as médias, além de causar reducdo drasisa medianas dos quesitos
“Confianca” (AT-1), “Perspicécia”, ou “Conhecimenpara responder perguntas” (AT-
4) e “Cortesia” (AT-5). As demais medianas manawea estabilidade.

As medidas de dispersdo também mantiveram as teiladécentrais a serem
indices relativamente altos: a amplitude dos i{@msvel na tabela supracitada e no

grafico G-1-AT2) teve as notas minimas entre 3j(0eem geral, com maximas estaveis
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em 10,0;j4 os coeficientes de variagdo dos itens ficaram em torno de 20%.

As medidas de tendéncia central (médias e mediamegs) contrapartida,
apontam para uma concentracdo em notas moderadaralss. A média geral da
dimensao variou de 8,0 na contagem bruta para& @onderada, sendo que os itens
ficaram na faixa entre 7,80 ¢ 8,45; ja as medianas se Situaram geralmente entre 8,0 e
9,0.

Analisando o conjunto de dados acima na totalidkdseu contexto estatistico,
percebe-se a contradicdo entre uma concentracamotles altas (representada
principalmente pelas medianas) e uma alta dispetsadados abrangendo notas bem
inferiores (visivel pelas amplitudes e reforcaddopecoeficientes de variagdo). Em
termos praticos, muito(a)s leitore(a)s tem uma pe@epcdo sobre o atendimento da
biblioteca, mas ha também outro(a)s que lhe opdetitas asperas, demandando
melhorias.

Os itens “Entendimento das demandas do(a)s ledsie( (AT-6) e
“Independéncia em relacdo aos(as) funcionario(aja pesolver problemas” (AT-7)
foram, no caso da Biblioteca Amadeu Amaral, os reaidestaques negativos dentre 0s
indices quantitativos da dimensdo Atendimento. réive médias bem inferiores aos
outros itens (na faixa entre 6,6 e 7,6), 0 mesnoorecdo com as medianas (entre 7,0 e
8,0), com coeficientes de variacdo maiores (erfifé 8 34%) e altas amplitudes (entre
3,0 e 10,0 para AT-6, maxima para AT-7 — entree0]@,0). Nesste caso, nota-se de fato
uma maior tendéncia a existéncia de notas maiskabaracterizando um desempenho
desse dois quesitos bem inferior aos demais i@msedsma dimensao. Significa que ha,
de modo manifesto, deficiéncia do atendimento epmirsas demandas e necessidades
do publico da biblioteca, bem como a falta de autoa de seus leitore(a)s em relacao

ao atendimento para conseguir suprir suas demanfdasacionais.

4.2.3 Dimensao Controle d? InformP@icao

No caso desta dimensdo, as medidas da tendénctealcapontam um
desempenho claramente inferior, se comparada andé@neAtendimento, vista na
subsecao anterior. Conforme vemos nas tabelas @-&-W1-Cl, além do gréafico G-1-

Cl1, a média da dimenséo variou de 7,38 na medig#a para 7,02 com a ponderacao,
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tendo as médias dos itens se situado na faixa 6s@ire 7,8. A aplicacdo dos pesos
também causou uma variacdo maior nas medias, xe datre -0,26 e -0,43 — maior
variacdo foi do item “Ferramentas de busca” (CIA3).medianas ficaram entre 7,0 e
8,0, com queda dentro desta faixa (de 8,0 no iralig® para 7,0 no ponderado) para o
item “Qualidade de equipamentos eletrénicos exis$n(Cl2); as demais medianas
ficaram estaveis com a ponderacéo.

Esta impressao de um pior desempenho da presemé@sho se acentua quando
analisamos os indices de dispersdo, bem maioresaq®déncia geral. Todas as
amplitudes foram maximas (entre 0,0 e 10,0, razda gual o gréfico relativo a esta
medida para Cl nem chegou a ser feito), e os depfes de variacao ficaram na faixa
entre 28% e 42%.

Analisando o contexto estatistico acima, observamus percepcao, em relacéo
a esta dimensdo da biblioteca, de maior critica ggote do publico — tendéncia
claramente indicada pelas médias e medianas. Roy tado, os altos indices de
dispersdo apontam também uma alta divergéncia dedep sobre o Controle da
Informacéao, variando de leitore(a)s que tem perepxcelente aos(as) que criticam
asperamente tal dimensdo. Porém, no contextos&tatgeral (envolvendo os indices
de tendéncia central e o efeito das respostas & nedevancia), aponta-se um mau
desempenho acentuado do Contrrole da Informacéo.

Também € importante observar que a reducdo quesos gausam na media de
“Ferramentas de busca” (CI-3) e na mediana de ‘iQad¢ de equipamentos
eletronicos existentes” (CI-2) reforcam o mau dgsarho, na dimenséo Atendimento,
de “Independéncia em relacéo aos(as) funcionasig@na resolver problemas” (AT-7),
uma vez que tal reducdo aponta a falta de recuraobiblioteca para dar maior

autonomia ao(a) leitor(a) para buscar informacéo.

4.2.4 Dimensao Biblioteca como Lugar/Eventos

Foi, das dimensfes, a que teve o desempenho nsgierslh entre os itens.
Olhando a tabela T-1-BL e os gréaficos G-1-BL1 e -BLR, percebe-se um claro
contraste entre itens que concentraram notas nuzdem altas nos indicadores de

tendéncia central e itens que tiveram alta dispaiseddados para as notas mais baixas.
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Os dados gerais da dimenséao (constantes em T-GMeMd1 e G-1-Md2) ndo servem

como parametro eficaz, pois neste caso ndo desecrdegidamente a variedade dos
perfis estatisticos dos itens. Assim, serd nedessd@alisar cada item com mais
profundidade.

A variavel “Siléncio para concentracao” (BL-1) resade uma sO vez esses dois
perfis de dados acima descritos: teve mediana d€i@vel com a ponderacédo (0 que
significa que em metade das entrevistas validaaspsftrevistado(a)s atribuiram essa
nota), mas também teve amplitude maxima (de 0,01818), com coeficiente de
variacdo de 24,08% bruto para 25,41% ponderado,édias 8,68 bruta e 8,54
ponderada. Ha nesses dados um indicativo de questdg do quanto o ambiente da
biblioteca € ou nédo silencioso ndo apresenta censentre os(as) leitore(a)s que a
frequentam.

As variaveis “Conforto” (BL-2) e “Possibilidade paestudos” (BL-3) tiveram
desempenho mais estavel para as notas altas. Miveédlias na faixa entre 8,15 e 8,51.
No caso das medianas houve estabilidade em 9,(BhaBae queda com a ponderacao
de 9,0 para 8,0 em Bl:-essa queda, contudo, pode ser considerada um fato isolado no
contexto estatistico das duas variaveis. Os indleeamplitude legitimam a tendéncia
para as notas altas no caso desses dois itenst@le& maior concentragdo nas notas
altas (entre 5,0 e 10,0), enquanto que em BL-2 plitade ficou entre 3,0 e 10,0.
Mesmo os coeficientes de variacdo relativamentss gkntre 19,62% e 23,07%) nao
contribuem para neutralizar a tendéncia para asraltas neste caso, a qual indica uma
percepcdo do publico de um espacgo relativamentiitanel e propicio para o estudo
individual.

Em contrapartida, o item “Possibilidade para reemiém grupo” (BL-4) teve
um desempenho inferior tendendo para a alta d&pede dados, com amplitude
méxima, e coeficiente de variagdo entre 32,70% argagem bruta e 35,85% na
ponderada. Os pesos mantiveram a mediana esta\&Demas fizeram a média baixar
de 7,40 para 7,03 (um indice de variacdo de -0gB7 mmaior que a faixa das variaveis
anteriores da mesma dimensao — entre -0,14 e -@Z38)ta de locais para se estudar
em grupo na biblioteca surge como uma visivel delman

Contudo, a variavel relativa a eventos (BL-5) &ia ghama mais a atencao. Ela

também teve dispersao alta para as notas infericoas amplitude maxima, coeficiente
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de variacdo indo de 31,04% brutos para 34,97% padds, medianas estaveis em 8,0 e
meédias caindo com a ponderacdo de 7,57 para 78@d¢&o de -0,22). Mas, além
disso, o indice de questionarios em que esse i&@nfan respondido é destacadamente
alto (conforme vemos no grafico G-1-Md3), atingin2$,99% na contagem bruta e
23,12% na ponderada (esse indice, nas outras g&ridwe tiveram dados nado
respondidos, foi inferior a 10%). Tal abstencandaique néo seja tao critica a ponto de
comprometer seriamente a legitimidade dos dadaedives a esse item, € um claro
indicativo de que boa parte do publico ndo sabeedestos que a biblioteca realiza,
e/ou que tais eventos ndo estdo tendo suficiergbilidade, demonstrando uma
necessidade de mudanca de estratégia nas potitcAsdo Cultural (ou Incentivo a

Leitura).

4.2.5 Dados qualitativos (descritores dos comentarios)

Observando a tabela T-1-QL1 e o grafico G-1-QLIne® que os qualificadores
de mau desempenho referentes a Biblioteca comor/iBxgatos (BL-) e Controle da
Informacéao (ClI-) foram os que tiveram mais ocor@ndO indicador BL- teve 60 casos
(33,52% brutos), enquanto CI- teve 53 casos (29 6il#6s). Também chama a atencao
a presenca inexpressiva do indicador de “Bom Lud&l’+), que teve apenas 5
ocorréncias. Tais dados, por si s, reforcam osrmdasempenhos verificados nos dados
quantitativos — tanto da dimens&o Controle da méméo como um todo, como de itens
de Biblioteca como Lugar/Eventos que tiveram altpelrsdo de dados para as notas
inferiores. Ja a dimensdo Atendimento teve desehgpanais estavel, com leve
vantagem para o indicador positivo AT+ (24 casaes,18,41% brutos) em relagdo ao
negativo AT- (22 casos, ou 12,29% brutos). E unultado que ndo representa
exceléncia no atendimento, mas que se mostra nt@maa mais aceitdvel e menos
criticavel que as demais dimensoes.

A descricdo dos dados acima se materializa parfeitée na analise dos saldos
percentuais de desempenho das dimensdes (difessriga indicador positivo e o
negativo). Conforme se observa na mesma tabel®T1le esta ilustrado no grafico
G-1-QL3, a dimensao Atendimento comprova sua dstabe, variando com a

ponderacdo seu saldo de +1,12% para -2,28%, 0 quati€amente inexpressivo, se
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comparado com a variagao de -21,23% bruto par&422ponderado para Controle da
Informacdo, e de -30,73% bruto para -34,26% pomwdenpara Biblioteca como
lugar/Eventos.

Note-se, porém, que todos os saldos dimension&iantacom a ponderacao,
refletindo outro indice: o das variacdes percestwitre as porcentagens brutas e
ponderadas dos termos qualificadores. Analisangi@fico G-1-QL2, vemos que AT- e
BL- cresceram com o0s pesos, AT+, Cl+ e CI- dimamir(sendo o decréscimo de Cl+
maior que o de CI-) e BL+ néo variou (0 que naogaeha ter relevancia, em vista da
frequéncia inexpressiva desse qualificador). Ptotaa ponderagéo favoreceu mais 0s
indicadores negativos do que 0s positivos, o quepcova a principal tendéncia geral
mostrada pelos indices quantitativos: os comerst@iespostas mais relevantes sao os
que fazem criticas a biblioteca, e ndo os queg@iasto Tal constatacédo s6 vem reforcar
o desenho de uma percepc¢ao ruim da bibliotecagrte go publico, de um modo geral.

Aprofundando a analise para a frequéncia brutaldsesritores subordinados aos
termos qualificadores, vemos o0s seguintes resudta@nostramos somente as

frequéncias maiores; os resultados completos constam da tabela T-1-QL2):

AT-:

FALTA DE ATENDENTES (4/22 casos ou 18,18%)

FALTA DE DISPOSICAO DO(A)S ATENDENTES (4/22 casos ©8,18%)
ATENDENTES POUCO ATENCIOSA(O)S (3/22 casos ou 134
DEMANDAS GERAIS (3/22 casos ou 13,64%)

AT+:

ATENDIMENTO SUPERIOR A OUTRAS BIBLIOTECAS (4/24 cas ou 16,67%)
ATENDENTES CAPACITADO(A)S (2/24 casos ou 8,33%)

ELOGIOS GERAIS AO ATENDIMENTO (2/24 casos ou 8,33%)

ATUALIZAR ACERVO (11/53 casos ou 20,75%)
DEMANDA POR MATERIAIS ESPECIFICOS (7/53 casos ou2B3))
FALTA DE EQUIPAMENTOS (7/53 casos ou 13,21%)

Cl+:

EXISTENCIA DE BONS COMPUTADORES (5/15 casos ou 334
ACERVO BEM VARIADO (2/15 casos ou 13,33%)

ELOGIOS AO ACERVO - ORGANIZACAO (2/15 casos ou 1393)

BL-:

AMPLIAR EVENTOS/PROJETOS (INCENTIVO A LEITURA) (180 casos ou 20,00%)
MELHORAR/REFORMAR LOCAL DA BIBLIOTECA (12/60 casasu 20,00%)

FALTA DE LOCAL - ESTUDO EM GRUPO (7/60 casos ou@71%)

BL+:
ELOGIOS A INFRAESTRUTURA (2/5 casos ou 40,00%)
LOCALIZACAO BOA (2/5 casos ou 40,00%)
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LOCAL PROPICIO AESTUDO/LEITURA (1/5 casos ou 20%)

Os descritores de AT- apontam prioritariamente paniticas diretamente
enderecadas a equipe de atendimento, denunciandecessidade de uma maior
preocupacédo em relacédo a qualificacdo do quadmdioal desta biblioteca. Todavia, 0
fator acima nao impede que outro(a)s leitore(a)giein o atendimento, considerando-
0, inclusive, melhor que o de outras bibliotecasfarme mostram as frequéncias de
AT+.

No caso de Controle da Informacdo, as demandasvaeslaao acervo que
aparecem no qualificador CI- tiveram peso notéseguidas em relevancia pela critica
a falta de recursos eletrbnicos na biblioteca. Héontraponto de elogios a esses
mesmos dois elementos nos descritores de Cl+, @asm&nores numericamente,
fazendo as criticas prevalecerem.

Com a fraca frequéncia de BL+, os descritores daifqgador BL- assumem
grande relevancia na dimensdo Biblioteca como LEgantos. A alta frequéncia
relativa a ampliacdo dos eventos — ou aces cidtureeforca o dado referente a alta
abstencao do item correlato (BL-5) verificada nadad quantitativos, comprovando a
necessidade de dar a tais eventos maior visibdidadpossivelmente com maior
divulgagdo. O dado sobre a necessidade de reformaadiblioteca também é
significado, sendo qualificado pela demanda pespa@s para estudo em grupo — em

reforco ao desempenho inferior da variavel BL-4 d@ados quantitativos.

4.3 Descricao de dados: Biblioteca Euclides da Cunha

4.3.1 Tendéncias gerais

Os indices gerais que constam da tabela T-2-Mdseddicos G-2-Md1 e G-2-
Md2 sobressaem pela exceléncia que mostram. Andiime Atendimento e Biblioteca
como Lugar/Eventos se destacam sobretudo pelas raktdias (na faixa entre 8,87 e
9,22) e medianas (entre 8,80 e 9,40). A tendérziacdas altas demonstrada pelos
indices de tendéncia central nestas duas dimeggilesamente reforcada pelos indices
de disperséo: todos os coeficientes de variacacafic abaixo de 10%, e as amplitudes

tem expanséo notavelmente baixa e favoravel asresammtas (de 6,0 até 10,0 para
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Atendimento, e de 7,0 até 10,0 para Biblioteca cdmgar/Eventos). Assim, a
concentracdo dos dados nas notas maiores € mupresswa, caracterizando uma
percepcéo de superioridade em relacéo tanto adiatento quanto a infraestrutura e
aos eventos da biblioteca por parte de seu publico.

Outro dado relevente aqui € que a ponderacdo teveaso desta biblioteca,
pouco efeito sobre os indices. As médias variafgf8-para Atendimento e -0,08 para
Biblioteca como Lugar/Eventos; as medianas ficaram praticamente estaveis. Assim,
todas as respostas tiveram, aproximadamente, wehetuivalente de relevancia.

A dimensé&o Controle da Informacao teve médias (Br@ta e 8,25 ponderada) e
mediana (estavel em 8,50) no mesmo patamar daasaditnensdes, mas com indices
de dispersdo mais altos: coeficientes de variagéee €17,11% bruto e 16,48%
ponderado, e amplitude entre 3,8 e 10,0. Entretantcedibilidade dos dados referentes
a esta dimensédo se encontra comprometida em fulgfadices criticos de abstencgéo
em duas de suas variaveis, conforme veremos adizmtenalise especifica (subsecao
4.3.3).

4.3.2 Dimensdo Atendimento (Valor Afetivo)

O desempenho desta dimensdo representa enfati@anaentercepcao de
exceléncia dos servigos da biblioteca pelo puljiee a utiliza. Vendo a tabela T-2-Md,
observa-se na medida geral da dimensao que tantmi@na (estavel em 9,40) como a
média (variando de 9,22 bruta para 9,17 pondeestap num patamar alto, legitimado
pelo baixo coeficiente de variacdo (oscilando ef{&2% bruto e 9,47% ponderado),
em uma amplitude de 6,0 para 10,0.

Essa exceléncia tem reflexo em quase todos osdemsa dimensao. Conforme
a tabelas T-2-AT e o grafico G-2-AT1, um dado bastaotavel € que a mediana ficou
estavel em 10,0 em 5 dos 7 quesitos (somente “@imento das demandas do(a)s
leitore(a)s” (AT-6) e “Independéncia do(a)s fund@dn(a)s para resolver problemas”
(AT-7) tiveram medianas menores — 9,0 estavel p&rg, e queda com a ponderacao
de 8,5 para 8,0 em AT-7). Entretanto, no caso dé,A8 grande concentracdo de notas
altas apontada pela amplitude (de 7,0 até 10,@nsegtabela T-2-AT e grafico G-2-

AT2) acaba neutralizando o efeito da mediana mé&wmeédias (na faixa entre 9,11 e
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9,51) e os coeficientes de variacao (entre 9,80%8,61%) mantiveram a tendéncia
geral. As notas minimas variaram entre 4,0 e é/js todas as notas maximas 10,0.

Além da variavel AT-6, o desempenho de “Cortesf’-{) também se destaca
por seu excelente desempenho. A amplitude tambémerfobe 7,0 e 10,0 com
coeficiente de variagdo entre 9,95% bruto e 10,pb%derado, com média entre 9,45
(bruta) e 9,42 (ponderada), com mediana estavel1l8r@0 (conforme ja citado
anteriormente).

Tais resultados mostram que o publico desta bddattem suas demandas
atendidas ao ponto de se sentir contemplado, tansknsacdo de uma forte empatia
com quem esta no balcdo prestando atendimento,uedeesta recebendo a devida
atencdo, o que € um 6timo indicativo.

Por outro lado, a variavel “Independéncia do(a)gifenario(a)s para resolver
problemas” (AT-7) teve novamente um desempenhaianfem relacdo aos outros
quesitos da mesma dimens@om média entre 8,42 bruta e 8,29 ponderada; a mediana
(ja citada) caiu de 8,50 bruta para 8,00 ponderada; teve coeficiente de variagdo num
patamar maior (14,96% bruto, 15,68% ponderadojn@itude entre 5,0 e 10,0. Ainda
gue sejam indicadores moderados, desenham paré&erase contrapeso da empatia na
relacdo atendimento-publico: a mesma interacdarqaeaos(as) leitore(a)s a sensacao
de cortesia e atenciosidade torna os mesmos delaamate dependentes do

atendimento para solucionar suas demandas e reamssiinformacionais.

4.3.3 Dimensao Controle da Informacao

As variaveis referentes a existéncia de recurseisbeicos (Cl-1) e a qualidade
dos mesmos (CI-2) chamam a atencdo por um indichdstante alarmante: a
porcentagem de questionarios em que estes itensordin respondidos. De acordo
com a tabela T-2-Cl e o grafico G-2-Md3, o item1Cieve 35,71% de abstencédo na
conagem bruta e 39,29% na contagem ponderada, renqQd-2 teve 42,86% de
abstencao bruta e 46,43% ponderada.

Esses indices altos de abstencdo criam um enti@nee g analise estatistica
desses dois itens, pois os indices de tendendialcerdispersao (referentes aos dados

considerados validos) ndo representarao a totalidadamostragem da entrevista, mas
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apenas um grupo reduzido de leitore(a)s, de modaygalquer inferéncia generalizada
sobre esses dois itens se torna temeraria.

De modo semelhante, a analise da dimensdo comadm(pelos dados gerais
da tabela T-2-Md) também fica comprometida se clmmarmos apenas as medi¢des de
tendéncia central (médias e medianas) e de dispdesaplitudes e coeficientes de
variacao), pois também nao abrangerdo uma pailgelificativa dos dados. Tal analise
global so sera possivel com o incremento da angliabtativa sobre os descritores dos
comentarios das entrevistas, 0os quais poderaaitaidso.

A conjuntura acima ndo nos impede, contudo, derfaderéncias sobre a
existéncia (ou a auséncia) de equipamentos eleg®nAnalogamente ao que se deu
com a variavel referente a eventos na analise blegoigica Amadeu Amaral (p.53-54) a
auséncia de respostas sobre recursos eletronictes gignificar que 0s mesmos nao
estdo tendo visibilidade junto ao publico da biblioteca; esse fator pode ainda estar
correlacionado ao desempenho de menor porte daveérie independéncia do(a)s
leitore(a)s (AT-7), indicando, por parte do publicona falta de perspectiva de sanar
suas demandas informacionais por meios que naocemagelo intermédio do
atendimento. Tudo isso demonstra fortemente a sieleele de maior investimento em
recursos eletronicos e, possivelmente, em capdaoitde leitore(a)s para a utilizacao
daqueles.

Quanto as variaveis “Ferramentas de busca” (Cl-Bieilidade para encontrar
materiais no acervo” (Cl-4), os desempenhos forais mstaveis, mas ndo chegaram a
apresentar a mesma exceléncia da dimensao aterndinid+8 teve médias estaveis em
8,25 e mediana subindo com a ponderacao de 8,8®p0, com amplitude entre 5,0 e
10,0 e coeficiente de variacdo moderado (20,97%0obA1,45% ponderado). Ja Cl-4
teve médias estaveis em 8,88, mediana também kstav@,0, amplitude de 5,0 para
10,0, e coeficiente de variagéo entre 14,53% l®it8,63% ponderado.

4.3.4 Dimensao Biblioteca como Lugar

Em relacéo a trés itens — referentes a possibdigada estudos individuais (BL-
3) e de grupos (BL-4), e a realizacdo de eventds5)B- voltamos a observar altos

indices de abstencdo nos questionarios — maisaateswo que o visto na dimensao Cl,
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mas ndo despreziveis. Conforme vemos na tabel®8O-2-no grafico G-2-Md3, tal
indice se situa na faixa entre 17,86% e 23,81%casm de BL-5 é um pouco mais
critico, indo de 26,19% bruta para 32,14% pondgraddademos novamente analisar
tais abstencGes como um sinal de que tanto osespagestudos da biblioteca como os
eventos por ela realizados ndo estdo tendo a denstlzilidade para uma parcela
consideravel do publico da biblioteca. Entretaesa inferéncia encontra contraponto
com os dados (referentes aos questionarios validzgjvamente estaveis dos trés itens
em questdo. Em BL-4 e BL-5 ocorreram médias naafamtre 8,29 e 8,89, com
medianas estaveis em 8,0 para BL-4 e 9,0 paras;Bis notas minimas foram
respectivamente 6,0 e 5,0, com nota maxima 10®qgsatois itens; ja os coeficientes

de variacédo ficaram na faixa entre 12,06% e 14, Jé&&m BL-3 a tendéncia para notas
altas se acentua: média subindo com a ponderagao de 9,06 para 9,12; mediana estavel

em 9,0; amplitude entre 6,0 ¢ 10,0 e coeficiente de variacdo caindo com a aplicacéo de
pesos de 12,03% para 11,07%. Assim, tendo em agstiados acima, podemos inferir
que ha opinides muito positivas de leitore(a)s s@w eventos e os espacos de estudo
da biblioteca, mas ainda sim ambos podem ser nalbere mais divulgados.

Contudo, o maior destague positivo apontado pelblignli nos dados
quantitativos da presente dimenséo foi o silénai@ goncentracdo (BL-1). Esse item
foi o Unico da dimensdo cuja mediana atingiu a moé&ima (10,0), estavel com a
ponderacao; teve médias altas, 9,45 bruta e 9,40 ponderada, com coeficiente de variagao
oscilando de 10,69% bruto para 10,85% ponderadamplitude entre 6,0 e 10,0.
Configura-se, assim, uma clara tendéncia para &ss naltas, combinada a uma
dispersdo baixa. E importante notar que o bom deseno do quesito do siléncio da
biblioteca acaba, indiretamente, favorecendo ailpibdade para estudo e leitura
individual, o que legitima ainda mais os bons iedide BL-3, a despeito da alta

abstencédo deste item.

4.3.5 Dados qualitativos (descritores dos comentarios)

O conjunto de dados referentes a frequéncia deotemualificadores e aos
saldos dimensionais que aparecem na tabela T-2€Qhas graficos correlatos G-2-

QL1 e G-2-QL3 mostram um contexto estatistico ohenate favoravel as dimensdes
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Atendimento e Biblioteca como Lugar/Eventos, redodp a analise mais geral
observada nos dados quantitativos. Para AT+ (bandahento) houve 54 casos
(32,34% bruto), enquanto para BL+ (bom lugar) ford®n casos23,35% bruto); a
menor ocorréncia foi para AT- com 9 casos (5,39UM)r Tais indices geraram para a
dimenséao Atendimento um saldo percentual bruto2#96% (na frequéncia ponderada
esse saldo sobe para +27,14%); para Biblioteca como Lugar/Eventos, esse indice foi de
+14,97% bruto e +13,85% ponderado.

Na andlise da variacdo bruto-ponderada (visiveltaiela supracitada e no
grafico G-2-QL2), vemos que houve, no caso de Ateedto e Controle da Informacéo
um certo equilibrio (vé-se desprezivel vantagem giadificadores positivos sobre os
negativos). Em Biblioteca como Lugar/Eventos, olijoador positivo foi prejudicado
em relacdo ao negativo; contudo, ndo chega a ser um dado significativo, em vista do
bom indice de BL+ em relacdo aos outros qualificaslo

A dimensao Controle da Informacéo foi aqui o dastagegativo, materializado
principalmente nos saldos dimensionais (-6,59%0brH%,81% ponderado). Esse indice
torna mais concreta a analise de um desempenhdoméesta dimensdo no caso da
presente biblioteca, respaldando a omissdo dosdadmtitativos em funcao das altas
abstencdes de CI-1 e CI-2.

Na frequéncia dos descritores em funcao dos tequakficadores, tivemos o0s
seguintes resultados (conforme tabela Q2 constam aqui somente 0s descritores

mais cotados):

AT-:
FALTA DE ATENDENTES (4/9 casos ou 44,44%)

AT+:

BOM ENTENDIMENTO DAS DEMANDAS DO(A)S LEITORE(A)S (4/54 casos ou 25,93%)
ATENDENTES ATENCIOSO(A)S (12/54 casos ou 22,22%)

ATENDENTES DISPOSTO(A)S (5/54 casos ou 9,26%)

Cl-:

ATUALIZAR ACERVO (5/31 casos ou 16,13%)

FALTA DE EQUIPAMENTOS (5/31 casos ou 16,13%)
MELHORAR EQUIPAMENTOS (4/31 casos ou 12,90%)
MELHORAR ORGANIZACAO DO ACERVO (4/31 casos ou 12%)

Cl+:
ELOGIOS AO ACERVO - ORGANIZACAO (7/17 casos ou 48%)
EXISTENCIA DE BONS COMPUTADORES (3/17 casos ou b4

BL-:
MELHORAR/REFORMAR LOCAL DA BIBLIOTECA (3/14 casosuw21,43%)
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%GIOS AEVENTOS/PROJETOS (INCENTIVO A LEITURA) (@0 casos ou 23,08%)

ELOGIOS A INFRAESTRUTURA (6/39 casos ou 15,38%)

ELOGIOS GERAIS - LOCAL (5/39 casos ou 12,82%)

Observa-se na dimensdo Atendimento a preponderaeialescritores de
qualificacdo positiva referentes ao bom atendimetds demadas do publico e a
atenciosidade do atendimento — confirmando o boserdpenho desses fatores ja
evidente nos dados quantitativos. Esse panorapw éutro lado, complementado pela
demanda referente a falta de atendentes que surgqualificador negativo da
dimensao, a qual pode ser interpretada como unessidade de ampliar 0s servi¢cos ao
publico.

Na dimensédo Biblioteca como Lugar/Eventos, o gramstaque foi a
visibilidade que os eventos e as agdes do Incentivo a Leitura tiveram nos comentarios;
tal dado da maior sustentacdo a avaliacdo de umdaz@mpenho nesse quesito, em
contraposicdo a abstencdo alta do dado quantitatirelato (correspondente a BL-5).
Ja em relacdo ao local da biblioteca, os elogio¥raestrutura sobressaem, fazendo
frente as demandas por reformas, em termos nurgérico

Os dados dos descritores de Controle da Informagéas mais controversos.
Percebe-se a existéncia de opinides divididas emfticas e elogios referentes ao
acervo e aos recursos eletrénicos. No caso delie®s) as criticas a existéncia e a
qualidade de tais recursos sao numericamente meague os elogios. Tal dado
preenche a lacuna estatistica deixada pelas abstgenaltissimas dos dados
guantitativos correspondentes a esses itens (CI<l-®), ao mesmo tempo que
reforcam o desempenho negativo global da dimerkEfos comentarios referentes ao
acervo ficaram mais divididos em termos de qualfi® de desempenho, nao

permitindo uma analise mais conclusiva.

4.4 Descricao de dados: Biblioteca Carmine Botta

4.4.1 Dados gerais

N&o é demais relembrar que no caso desta bibliot&oateremos analise de

dados quantitativos, em vista da impossibilidadeagkcacdo do LIBQUAL+® ja
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especificada no capitulo sobre metodologia (p. 23Rssim, vamos direto as analises
referentes aos descritores e seus respectivos dequalificadores. Os dados serao
considerados conjuntamente, independentemente ria@a fole abordagem utilizada
(individual ou em grupo); no caso das abordagens coletivas, cada grupo (classe ou
turma de pessoas) representard um sujeito de istdregorrespondente a um Unico
conjunto de comentarios validos para todo o grupo.

A tabela T-3-QL1 e o grafico G-3-QL1 mostram qudimensdo Controle de
Informacado foi a mais comentada, tendo seus oqcatifires concentrado metade de
todos os casos. O qualificador de mau desempenh@réValeceu sobre o termo
positivo Cl+: o primeiro teve 49 casos (27,68% tyuenquanto o segundo teve 40
(22,60% bruto). O equilibrio entre as variagcdestdponderadas de Cl- e Cl+
(constantes da tabela supracitada e do graficoQkZ3-contribuiu para a estabilidade
do saldo dimensional negativo da dimenséo (ilustramgrafico G-3-QL3): teve indice
de -5,08% bruto e -5,07% ponderado.

A dimenséo Biblioteca como Lugar/Eventos tambére teau desempenho: BL-
teve 35 casos (19,77% bruto), enquanto BL+ teve(12243% bruto). Contudo, a
variacao bruto-ponderada de BL- teve um indice thagdrastico (conforme grafico G-
3-QL2), indicativo de que ha comentarios considaesate relevancia alta que atenuam
o desempenho negativo desta dimensdo; porém a percep¢dao ruim ainda permanece. O
saldo dimensional, neste caso, variou de -7,34% 604%.

Ja a dimensao Atendimento (Valor Afetivo) teve nwenisibilidade do que as
dimensdes anteriores, embora tenha sido a Unicadesempenho positivo. AT+ teve
20 casos (11,30% bruto), superando AT- com 11 d@&B%% bruto). A variacéo bruto-
ponderada causou maior aumento em AT-, mas aimgauco significativo. O saldo
dimensional oscilou de +5,08% bruto para +4,83%dpoado.

Na analise detalhada da frequéncia bruta dos tmesripor termo qualificador,
temos os seguintes resultados (conforme tabelaQLZ3-constam aqui somente os
descritores mais cotados):

AT-:

DEMANDAS GERAIS (5/11 casos ou 45,45%)
FALTA DE ATENDENTES (3/11 casos ou 27,27%)

AT+:
ATENDENTES ATENCIOSO(A)S (3/20 casos ou 15,00%)
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BOM ENTENDIMENTO DAS DEMANDAS DO(A)S LEITORE(A)S (20 casos ou 15,00%)
ATENDENTES SIMPATICA(O)S (2/20 casos ou 10,00%)

Cl-:

ATUALIZAR ACERVO (12/49 casos ou 24,49%)

DEMANDA POR MATERIAIS ESPECIFICOS (11/49 casos qj45%)
FALTA DE EQUIPAMENTOS (9/49 casos ou 18,37%)

MELHORAR ORGANIZACAO DO ACERVO (9/49 casos ou 18%Yy

Cl+:

ELOGIOS GERAIS AO ACERVO (12/40 CASOS ou 30,00%)
ACERVO BEM VARIADO (5/40 casos ou 12,50%)

ELOGIOS A MATERIAIS ESPECIFICOS (5/40 casos ou 124
ELOGIOS AO ACERVO — ORGANIZACAO (5/40 casos ou 19%)

BL-:

MELHORAR/REFORMAR LOCAL DA BIBLIOTECA (7/35 casosu20,00%)
DEMANDAS GERAIS - LOCAL (5/35 casos ou 14,29%)

FALTA DE LIMPEZA NO LOCAL (4/35 casos ou 11,43%)

FALTA DE LOCAL - ESTUDO/LEITURA INDIVIDUAL (4/35 caos ou 11,43%)
REFORMAR/TROCAR MOBILIARIO (4/35 casos ou 11,43%)

%AL AGRADAVEL/CONFORTAVEL (8/22 casos ou 36,36%)

ELOGIOS A EVENTOS/PROJETOS (INCENTIVO A LEITURA) /R casos ou 18,18%)

ELOGIOS GERAIS — LOCAL (3/22 casos ou 13,64%)

Na dimensédo Controle da Informacéo, os descrit@fesentes a acervo tiveram
grande visibilidade, estando as opinides bem divididas entre elogios e criticas; contudo,
as demandas especificas relacionadas a materiaisedeo tiveram destaque numeérico,
indicando necessidade de maior atencdo com a e@pisle materiais. A falta de
recursos eletrénicos também teve destaque no igadlifr negativo.

Em Biblioteca como Lugar/Eventos, vemos que as ddaspor reestruturagoes
no local da biblioteca tiveram grande papel no mgs:mho ruim da dimenséo.
Particularmente, o apontamento sobre a falta (Goi@ecia) na limpeza € um dado que
chama a atencao, juntamente com a demanda refa@mebiliario da biblioteca. Mas
houve também opinides de leitore(a)s que consiaerar local da biblioteca agradavel
e confortavel. Os elogios aos eventos do Incendiviceitura também entram como
destaque positivo.

Na dimensdo atendimento preponderaram positivamigmte ao publico a
atenciosidade e o entendimento das demandas irdamnads, fatores que, contrapostos
a mencdo da falta de atendentes, desenham um pstéitistico desta dimenséo
praticamente analogo ao observado na frequénaiesigitores da Biblioteca Euclides

da Cunha. Trata-se, portanto, de um reforco, taw® elogios a atenciosidade do
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atendimento nas bibliotecas do SIBI-SC como um ,taiono da necessidade de

aumentar o quadro de atendentes.

4.4.2 Dados estratificados

Além dos dados gerais, foram também feitas freqaénaos termos
gualificadores das dimensbes com o0s dados sepapmtogstratos de leitore(a)s.
Buscou-se desta forma abranger, no caso dessatédaliescolar, o perfil dos seus trés
tipos de publico institucionalmente delimitados, a saber: 1) o(a)s aluno(a)s da escola; 2)

o0 corpo docente (neste caso acrescido de funcofagsi e profissionais que
desenvolvem trabalhos ¢ servigos na escola); 3) a comunidade local.

A analise dos estratos aqui realizada buscararitariamente, se focar em
particularidades e diferencas notaveis de seussdamdaelacéo as tendéncias dos dados
gerais.

a)estrato 1: aluno(a)s

Observando a tabela T-3-QL1-el e o gréfico G-3-@L1-notam-se duas
particularidades importantes.

A primeira é que o desempenho da dimensdo Contlmlénformacdo — ao
contrario dos dados gerais — foi pior do que o daedsdo Biblioteca como
Lugar/Eventos (embora essa dimensdo também tehhaldisempenho ruim), o que é
comprovado pela diferenca entre os saldos dimeaisiofconstantes da tabela
supracitada e ilustrados pelo grafico G-3-QL3-eJriameira teve -7,25% bruto e -
7,01% ponderado, contra -5,80% bruto e -5,73% paxdeda segunda.

Porém, o dado mais impressionante se refere a ddneAtendimento: ela
praticamente néo foi citada por esse estrato (@vdpdo, apenas 4 ocorréncias!). Se
considerarmos que 0 marco tedrico dos modernosdoeide avaliacdo de servicos em
bibliotecas (e corporacfes em geral) centra-seontopde vista de quem se utiliza de
tais servicos — focando-se no atendimento as ride€ss de quem os solicita, o dado
acima pode representar uma quebra de paradigntaaafente se desenha um cenério
em que, para um determinado estrato de publicoganizacdo e a infraestrutura da
biblioteca tem mais relevancia que o atendimento em si; trata-se de um fato que merece

ser investigado mais aprofundadamente.
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b) estrato 2: docentes e profissionais da escola

Também aqui temos duas particularidades importantes

A primeira, relacionada ao Controle da Informad@mive desempenho estavel,
com o numero bruto de ocorréncias de Cl+ e Cl+ogamente igual (conforme tabela
T-3-QL1-e2) — na ponderacéo o indicador positiviodiesfavorecido, resultando saldo
dimensional de -1,21%.

No caso desse estrato, o desempenho mais negatoup dom a dimenséao
Biblioteca como Lugar /Eventos, mas com uma reasa\ponderacao teve o efeito de
atenuar o saldo dimensional negativo drasticam@mteou de -7,46% para -4,25%).
Isso indica uma dissiparidade entre uma percepgial guim do(a)s docentes e
profissionais sobre o local da biblioteca e a érisia, no interior desse estrato, de

opinides de maior relevancia que valorizam essenoespaco.

c) estrato 3: comunidade

Teve um numero de casos reduzido em relacdo aassaidis estratos (36 num
total de 177). O atendimento mostrou um desempemiis positivo que NosS outros
estratos, mas num universo pequeno de ocorréricasos (16,67% bruto) para AT+, e
apenas 2 casos (5,56% bruto) para AT-. As outnaerBdes seguiram as tendéncias

gerais.

4.5 Discussao dos resultados

4.5.1 Quanto ao desempenho das bibliotecas

Observando toda a descricdo dos dados feita gadssanteriores sob o ponto
de vista do desempenho de cada biblioteca analiseéaé dificil constatar a clara
superioridade da Biblioteca Euclides da Cunha. blipal desta unidade de informacao
tem uma marcante percepcdo de um atendimento doe grela atenciosidade e
cortesia, criando uma proximidade sinérgica queiNza plenamente a satisfacdo das
demandas e necessidades informacionais apresenpatt®g)s leitore(a)s. Contam
também como pontos positivos para esta bibliotensaautencdo de um espagco bem

estruturado, além da boa visibilidade dos evenmwdndentivo a Leitura junto ao
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publico local — embora tais eventos tenham necadside ter mais divulgagéo.

Por outro lado, hda uma demanda pela ampliacdoqdgpe de atendimento
(conforme mostrou a analise dos descritores), eramdg omissdo do publico
entrevistado em relacdo aos recursos eletronid@jaaa dependéncia desses(as)
leitore(a)s em relacdo ao atendimento, indica @ssidade de um maior investimento
na capacitacdo desse publico no uso da bibliotenaltindo-se a oferta de cursos de
informatica. Por outro lado (conforme mostram oscderes) houve apontamentos
positivos a organizacao do acervo, mas tambéncasit especificamente no sentido de
atualizar suas colecdes.

J& a Biblioteca Amadeu Amaral, em contrapartiehge um desempenho inferior.
A dimenséo Controle da Informacéo foi a que tewe gesempenho global, com indices
relativamente baixos tanto nos itens qualitativosia@ na frequéncia dos descritores
gualitativos, sendo as demandas relativas a matettaacervo e a falta de recursos
eletrbnicos os itens mais apontados. A dimensadiokiba como Lugar/Eventos
também teve desempenho ruim, sendo notavel o dattEnsional baixissimo obtido na
contagem dos termos qualificadores dos descritoresial € reforcado pela disperséo
alta de dados — vista na andlise quantitativa —-ddoes relativos a espacos de estudo
em grupo (BL-4) e eventos (BL-5). Esses dois itanthém foram os mais cotados na
frequéncia dos descritores desta dimensao; sendo que, no caso dos eventos e acdes do
Incentivo a Leitura, fica evidente uma falta de ibiiglade junto ao publico
(demonstrada tanto pela preponderante frequéncidedoritor especifico como pelo
alto indice de absten¢do apurado) — a qual indiwacassidade de maior divulgacéo e
de mudangas de estratégia para atrair leitore(a)s e espectadore(a)s; a demanda sobre
espacos para estudo em grupo também € bastantla quia descritores, juntamente
com a questdo da necessidade geral de melhoésresas no espaco da biblioteca.

O Atendimento foi a dimensdo que, na Bibliotecaafleu Amaral, teve
desempenho acima das outras, mas nao o suficiardespr um indicador de qualidade
superior. As recorrentes criticas a falta de atesmtade do atendimento surgem como
um fator negativo muito marcante. Em contrapartitta,leitore(a)s que consideram
positivamente o atendimento, considerando-o atémmesuperior ao de outras
bibliotecas.

A Biblioteca Carmine Botta, por sua vez, teve dgsnho mediano, dividido
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entre 0 bom desempenho do Atendimento e os bairdikes de Controle da
Informacéao e Biblioteca como Lugar/Eventos.

Na dimensédo Controle da Informacdo (que concenaomaior parte dos
comentarios do publico entrevistado), teve altagid as demandas relativas ao acervo
(embora também tenham ocorrido elogios), seguidds gritica a falta de recursos
eletrénicos. Ja em Biblioteca como Lugar/Eventesapam de forma muito forte as
reclamacdes a infraestrutura e a manutencdo do Ildaabiblioteca — sendo
particularmente citada a questédo da limpeza. Hoaivecontrapartida, parte do publico
gue fez elogios ao local da biblioteca e apontaosegpbsitivos aos eventos do Incentivo
a Leitura; contudo, a percep¢do negativa sobre o local prevaleceu. Merece destaque o
alto indice de criticas que essa dimenséo receb@strato de publico relativo aos(as)
docentes e profissionais da escola.

No desempenho positivo da dimensdo Atendimentoyénanovamente forte
apontamento a atenciosidade da equipe de atend@€@#damente um dado marcante
para a biblioteca, ainda que o niumero de ocorrérigasa dimenséao tenha sido menor
neste caso. Em contrapartida, o fato do estratputkico relativo aos (as) aluno(a)s
praticamente nao ter citado o Atendimento demorsstreecessidade de se utilizarem
politicas e estratégias diferenciadas para lidar esse publico — diferentemente do(a)s

adulto(a)s, para os quais quem atende tem maibilidade.

4.5.2 Quanto ao desempenho das dimensoes do LIBQUAL+® nos itens do
survey e na contagem dos descritores

Analisando a descricdo dos dados agora sob o wnfdq desempenho das
dimensdes, uma concluséo fica bastante evider@@ntrole da Informacao é, das trés
dimensdes avaliadas nas bibliotecas, a que denmaanaes melhorias, concentrando
uma ma percepc¢do pelo publico das trés bibliotatmsnodo geral. As referéncias ao
acervo e a seus materiais fiareecorrentes; isso demontra a necessidade de mudancas
nas politicas de aquisicdo e de desenvolvimentooligdes, no sentido de considerar
mais apuradamente as demandas do publico dastédalgo As criticas a falta de
recursos eletrénicos também foram numerosas, demdadmnaiores investimentos em
relagdo aos mesmos.

Em contrapartida, o Atendimento (Valor Afetivo)i f@ dimenséo que teve a
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melhor percep¢do do publico; sobressairam os comentarios positivos as equipes de
atendentes das bibliotecas — sendo que, no casadlides da Cunha, tais comentarios
ressaltaram no atendimento um nivel de exceléngi@dlas unidades de informacao
mais conceituadas. Somente no caso da Bibliotecaddm Amaral a qualidade do
atendimento sofreu maiores criticas — particulatmmeenderecadas a equipe de
atendentes, o que néo impediu parte do publicdsiderar, mesmo com as demandas,
o atendimento desta biblioteca melhor que a desulais particularmente, no caso do
Carmine Botta, a nao visibilidade do atendimenta@aso do publico do(a)s aluno(a)s é
um dado cujo estudo precisaria ser aprofundado.

Ja o desempenho da Biblioteca como Lugar/Eveitos flividido entre a 6tima
percepcdo do publico na Biblioteca Euclides da @ueim relacdo ao local e a alta
incidéncia de criticas aos espacos de reunides@no @ infraestrutura nas outras duas
bibliotecas. Os eventos do Incentivo a Leitura, faa vez, tiveram percepgao positiva
na Euclides da Cunha e no Carmine Botta mas, nal,gprecisam ser melhor
divulgados e aumentar a visibilidade em relacaptddico (principalmente na Amadeu

Amaral).

4.5.3 Quanto a eficacia dos métodos de avaliacao utilizados

Nao se pode dizer, efetivamente, que o LIBQUAL€@stiu, nas bibliotecas do
SIBI-SC, a eficacia que os estudos de caso citadosecdo 2.3 (supra p.14-15)
mostram. Ainda que os dados levantados tenhamzidmdetalhadamente as condicbes
do atendimento, infraestrutura e realizacdo detesenas bibliotecas avaliadas, isso
ndo se deveu exclusivamente ao instrumento acinas, ao incremento de outras
metodologias — tanto de abordagem do(a)s leitare@) entrevistar como de
processamento e analise dos dados. Consideradootampedimentos a aplicacdo da
escala tripla de atribuicdo de valores - ou sejgua inclui Valor Observado, Valor
Minimo e Valor Desejado — conforme idealizado paraBuraman, Zeithaml e Berry
(1985, apud HERRERAVIEDMA; LOPES-GIJON; AVILA-FERNANDEZ, 2009)
como as dificuldades de abordagem, o LIBQUAL+® sestnou um instrumento
limitado e pouco autossuficiente; ainda que tenha conseguido levantar dados tteis sobre

alguns itens, ndo se mostrou capaz de, sozinhey fama analise profunda de
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bibliotecas que, como as do SIBI-SC, possuem unligoille caracteristicas mais
diversificadas que o presente nas universitariasypcovando desta forma as criticas
feitas por Edgar (2006) e outros pesquisadore@)siso da escala triplice acima
referida acabou sendo muito bem substituido peledidas de tendéncia central e
dispersao oriundas da Estatistica, as quais gedaidos que, em conjunto, propiciaram
uma grande capacidade de inferéncia nas analites. fe

Por outro lado, a Abordagem Benevox® mostrou-sa omtodologia simples,
agil e capaz de atuar em contextos de dificil sdogpecth de maneira versatil, gerando
dados consistentes. Os comentarios de leitore@gigs por este método, juntamente
com as técnicas de entrevista aberta, foram desigiara preencher as lacunas deixadas
pelas dificuldades com o LIBQUAL+®, enquanto o dsoindexagao — aqui reaplicada
apo6s ter sido utilizada com sucesso na Universidade do Mississippi (GREENWOOD;
WATSON; DENNIS, 2011) permitiu, de modo eficaz, transformar tais comentarios em
indices quantificaveis, viabilizando uma analisevidiEmente profunda sobre as

bibliotecas.
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5 Conclusao

Pode-se dizer que foi cumprido plenamente o pitipde levantar do publico
das trés bibliotecas avaliadas — Amadeu Amarallidascda Cunha e Carmine Botta — a
percepcdo sobre o atendimento realizado e a itfua@sm mantida por aquelas. A
exceléncia da Biblioteca Euclides da Cunha foiaksda tanto quanto os pontos falhos
da Amadeu Amaralpor outro lado, o atendimento, em linhas gerais, mostrou bom
desempenho em duas das bibliotecas quanto a aielasie de quem atua dando
suporte aos(as) leitore(a)s, fazendo emergir a deéanpela ampliacdo do quadro de
atendentes. Ja o acervo suscita no publico daeteitds demandas por melhorias nas
politicas de desenvolvimento de cole¢fes, enquarfata de recursos eletrénicos é
uma questdo que permanece pendente. Os projetoserego® encabecados pelo
Incentivo a Leitura tem certa visibilidade, mas essitam melhor divulgacéo,
envolvendo o aprimoramento quanto a captacdo desnpublicos. O espaco da
Biblioteca Euclides da Cunha é bem elogiado, enguardas outras duas bibliotecas
precisam de melhores cuidados. Finalmente, a pasitalidade do atendimento para o
publico infantojuvenil — visivel na andlise do CarenBotta € um dado surpreendente
gue demanda um trabalho diferenciado.

Assim, tudo o0 que esta esposto acima fornece riastsubsidio para a
elaboracdo das politicas relativas ao SIBI-SC pmder publico, em prol de se
legitimarem as boas praticas que vem sendo fastasigir o que esta falho e, desta
forma, aprimorar o sistema de bibliotecas como aao.t

Com relacdo ao proposito metodolégico, a presavdadacdo demonstrou que o
LIBQUAL+® é um instrumento limitado para avaliabbotecas com grande variacdo
de perfil de publico, ao mesmo tempo que técnieaerdrevista dirigida, aliadas ao
tratamento de dados qualitativos pela indexacastraram eficiéncia e versatilidade
para avaliar a qualidade de servicos em unidadésmacionais, podendo ser
aprimoradas.

E certo que ha pontos que demandam aprofundamesitguais ndo foram
abordados aqui por questdes estruturais da reatizia; pesquisa. Um desses pontos diz
respeito a historia das bibliotecas do SIBI-SC &smarticularmente, a relacédo entre as
bibliotecas escolares e o contexto politico e pégiag, cujo aprofundamento poderia
elucidar mais detalhadamente o préprio contextaqqual se situa o publico que foi
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abordado na pesquisa. Entretanto, tal ponderagépearéalisa os resultados da pesquisa
ora realizada, podendo ser tema de trabalhos poster
Com os pareceres acima espera-se ter dado umeontiibuicdo a gestdo de

bibliotecas publicas e aos estudos sobre qualidadervigos.
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