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RESUMO

Um dos setores econdmicos que mais tem crescido nos ultimos tempos € o de prestacdo
de servicos, mudancas rapidas e constantes devido a globalizacdo, a pressdo
competitiva, avango de novas tecnologias e a sofisticacdo dos consumidores, exigem
dos gestores das organizacdes tomadas de decisdes mais estratégicas. Sendo atualmente
a qualidade um fator determinante e um investimento para a sobrevivéncia das
organizacOes, é imprescindivel que as mesmas se adaptem a novas formas de gestdo,
visando a satisfagdo das necessidades de seus clientes. Essa adaptacdo é essencial para a
sobrevivéncia das organizacbes e ndo diferente, para as bibliotecas, que séo
organizagOes prestadoras de servigos e que tem conquistado cada vez mais espaco pela
inovacao dos seus servicos e produtos. Em bibliotecas, a avaliacdo qualitativa por meio
de instrumentos gerenciais ainda é relativamente recente, com freqiiéncia sdo utilizados
dados estatisticos que somente quantificam sua utilizacdo, mas ndo dao evidéncias da
qualidade da prestacdo do servi¢o ou produto ofertado. Este trabalho tem como objetivo
diagnosticar e comparar a qualidade dos servicos prestados por uma biblioteca sob a
Gtica de seus usuarios e de seus prestadores de servico. A pesquisa foi realizada em uma
Biblioteca Universitaria Pablica, da cidade de Séo Carlos, utilizando uma adaptacao da
ferramenta de mensuracdo da qualidade de servicos Servqual por meio de um
questionario. Na analise dos resultados obtidos, observa-se pouca variacao,
constatando-se elevado grau de satisfacdo, porém, apresenta-se ao longo das respostas
um minimo de discordancia. Sugere-se a necessidade de oferecer servi¢os adequados as
diferentes categorias de usuarios e prestadores de servico, pois possuem necessidades e
percepcOes diferenciadas. O uso de sistematicas de identificacdo e mensuracdo da
qualidade dos servicos prestados, seja na esfera publica ou privada, mostra-se
elucidadora no tocante a compreensdo dos julgamentos realizados pelos seus usuarios.

PALAVRAS-CHAVE: 1. Escala Servqual. 2. Qualidade em servigos. 3. Avaliagéo de
servicos. 4. Biblioteca Universitéria.




