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ABSTRACT

The purpose of this work is to evaluate the services offered by the library of the Marist
College “Sao José¢” Kuito Bié, from the perception of its clients. The model ServQual was
utilized though a structured questionnaire of twenty-two closed questions, on a scale of
Likert with five marks, in order to measure the satisfaction of its clients for the service
received. In fact this tool helped to identify the difference between the expectation of the
clients concerning an ideal library and the perception of the service offered as well as

received by them.

The data collection was done during the last trimester of the academic year 2019 by
myself, on 150 students of the Marist College “Sao Jos¢”. Through a patronized technique
of data collection, it was possible using descriptive searching method with a quantitative

approach.

This investigation enlightens the quality of the service offered by the library of Marist
College “Sao José” which is closely responding to the expectation of its clients, even

though, there are few things needed to be improved.

The quartile analyses helped selecting the items that present the gaps with higher
discrepancy, which are the items with critical and high priorities according to the aim of
the investigation. These are the items that need corrective action and measures of
improvement. It is important highlighting also other positive elements in the library to
be taken into account, that have impacted to the success of the client’s investigation; and
on the other hand, to consider also other elements that require some attention of

improvement for the betterment of client’s investigation.

Key words: Quality, Quality of service, Library and Angola.
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RESUMO

O proposito deste trabalho ¢ avaliar os servigos prestados pela biblioteca da Escola de
Formagdo de Professores Marista “Sao José” Kuito Bié, a partir da percecdo dos seus
estudantes. Foi utilizado o modelo avaliativo de ServQual, através de um questionario
estruturado de vinte e duas questdes, numa escala de Likert de cinco valores, de formas a
medir a satisfacdo dos utentes pelos servicos oferecidos. Assim, este instrumento ajudou
a identificar a diferenga entre a expetativa dos utentes em relacdo a biblioteca ideal e a

percegdo do servigo prestado e evidenciado pelos mesmos utentes.

A pesquisa foi realizada no ultimo trimestre de 2019 de forma presencial, que incluiu 150
estudantes da E.F.P. Marista “Sdo José¢”. Recorreu-se a uma abordagem quantitativa
classificada por pesquisa aplicada, uma pesquisa descritiva, com técnica padronizada de

coleta de dados.

O trabalho espelhou que a qualidade dos servigos oferecido pela biblioteca da E.F.P.
Marista estd muito proxima da expetativa destes utentes, pesa embora houver pequena

margem de necessidade de melhoria em alguns aspetos.

Utilizou-se a andlise de quartis, uma ferramenta que possibilitou selecionar as questdes
que apresentam os gaps mais discrepantes, € que sdo as questdes de prioridade criticas e
prioridade alta, que merecem agdes corretivas de melhoria. Importa salientar também
outros elementos positivos da biblioteca, que mais impactam no sucesso investigativo dos

utentes, bem como as questdes que requerem alguma ateng¢do de melhoria.

Palavras-chaves: Qualidade, Qualidade de Servigo, Biblioteca e Angola.
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INTRODUCAO

Angola ¢ um pais que tem atravessado momentos dificeis na implementa¢ao e manutencao
das politicas educativas nacionais e internacionais. Os setores mais importantes da
sociedade tém vindo a enfrentar inimeros problemas de sustentabilidade econéomica e

financeira, mas o setor da educa¢do tem sido afetado de forma notoria.

A educagdo ¢ um dos principais setores que serve como elemento impulsionador de vida
e empoderamento profissional para todos os setores de uma determinada sociedade.
Assim, o professor distingue-se como um profissional que tem em suas maos a garantia da

vida profissional dos membros da sociedade.

A escola de formagdo de professores tem uma responsabilidade acrescida pelo seu
contributo na transmissdao ¢ fortalecimento de conhecimentos, criacdo de habitos
investigativos e emancipacao da cultura do saber — fazer, saber — ser, e saber — estar na
sociedade. A educagdo passa a ser um setor de maior exposi¢ao dos ingredientes para o

sucesso (Barrs, 2005).

Contudo, fruto das observacdes e experiéncias vivenciadas pelos utentes, e ndo so,
correlagdo aos servigos de biblioteca da E.F.P. Marista “Sao José¢”, conduziram a proposta
deste tema investigativo, que requer, por sua vez, medidas interventivas, com vista a
melhorar os seus servigos. Assim, o propoésito deste estudo ¢ avaliar a qualidade do servigo
desta Biblioteca, tendo em conta as expetativas e as percecdes de sua comunidade

académica e demais utentes que beneficiam da mesma.

A escolha desta tematica vem como um auxilio na necessidade da melhoria da qualidade
do servico de biblioteca na E.F.P. Marista “Sao José”. Primeiro, por ser a biblioteca mais
antiga da provincia. Em segundo lugar, pela necessidade de autoavaliagdo do servigo
institucional, respondendo as exigéncias dos novos estilos e propodsitos educativos. Por
ultimo, sendo uma escola vocacionada para a formacao de professores, pesa sobre ela a
formac¢ao adequada dos seus estudantes e o aprimoramento dos seus docentes, através de
um lugar adequado de pesquisa e servico eficaz de oportunidade investigativa, neste caso,

pela biblioteca escolar.

A “biblioteca Marista”, assim designada pelos municipes em reconhecimento do seu valor
em tempo dificil, ¢ pioneira na provincia do Bié, conservando uma ampla tradi¢do de

“lugar do saber”. Além disso, a procura dos seus servicos pelos utentes externos, quer por



necessidade investigativa, quer por tradi¢do, fa-la ter um lugar de destaque na provincia,
obrigando os gestores a proporcionar cada vez mais servicos de qualidade, no intuito de

poder satisfazer sempre mais os seus utentes.

Por esta razdo, a biblioteca escolar apresenta-se como espago privilegiado para difundir as
aprendizagens, devendo, para isso, apresentar as condi¢des necessarias para esta tarefa e
integrar as suas atividades no projeto educativo estabelecido previamente pela comunidade
escolar (Antunes, 2016). Na mesma senda, o manifesto da Biblioteca Escolar (UNESCO,
1999) estipula a missao da biblioteca escolar como um espago de servigos, recursos e
informagdes para o desenvolvimento de competéncias para a aprendizagem, por forma a
despertar a imaginagdo. E como tal, a leitura necessita de pratica, treino, motivagao e de
um clima propicio que so sera devidamente facultado pelos familiares e professores que
tenham em si a mesma paix@o pelos livros. Este processo coletivo e continuo requer

esforcos, estratégias diversificadas e motivadoras (Santos, 2000).

Assim, o trabalho colaborativo entre os professores e os profissionais da biblioteca escolar
contribui para o sucesso das aprendizagens dos alunos, nomeadamente o favorecimento de
niveis elevados de literacia, de capacidade de resolu¢ao de problemas, de comunicagdo e

de competéncias ao nivel das tecnologias de informagdao (UNESCO, 1999).

Embora, e por muito tempo, a concecdo grega consigne os livros como o0s Unicos
divulgadores culturais de memoria que deviam manter-se escrupulosamente guardados,
foi a partir desta ideia que a biblioteca e os livros passaram a ser considerados instrumentos
valiosissimos que deviam manter-se guardados e afastados dos olhares mais curiosos
(Calixto, 1996). A ideia sofreu varias alteragdes ao longo dos tempos devido a mudanca
de pensamento, mas sobretudo pela forma como os meios tecnoldgicos e de informagao
emergiram, deixando de ser vista apenas como um espago para a consulta de material
impresso (Antunes, 2016), mas passando a incluir toda a colecdo organizada de livros e
periddicos impressos ou de outros documentos, nomeadamente: graficos e audiovisuais, e
ainda os servigos que concorrem para o acesso facil a estes documentos por utilizadores
com fins de informagdo, pesquisa, educagdo, ou recreacdo (Prates, 1985, citado por

Calixto, 1996).

Mais importante ainda, o papel da biblioteca torna-se mais desafiador, como diz Cardoso:
“o desafio da biblioteca de hoje esta na adaptacdo aos novos tempos e as novas tecnologias.

Esse espago potencial de sonhos e de saberes veiculados por esses meios sdo complemento



das fungdes tradicionais do livro. Continuam a ser “transmissoras” da heranca do saber
construido pela humanidade. Nao ¢ por acaso que a internet, inovagao tecnoldgica para
informacgdo e comunicagdo, ¢ referido como “uma grande biblioteca universal”’ (Cardoso

et al., 2008).

Este projeto de pesquisa estd vinculado na area da Gestdo da Qualidade de Ensino,
abordando o tema: “Avaliacdo do Servico da Biblioteca na Escola de Formacdo de
Professores-Marista “Sdo José” Kuito - Bié: O que precisamos melhorar?”, uma
abordagem que, para sua efetivacao, requer o uso do modelo ServQual, modelo distinguido
pelo seu efeito avaliativo internacional, uma vez que o mesmo regista-se como eficaz em
varios estudos de avaliagdo da qualidade de servigos de bibliotecas e ndo s6, com grande

realce na perspicacia de Gaps, isto ¢, “falhas” no seu esquema avaliativo.

Por ser a primeira vez, tendo em conta as lacunas de dados de pesquisa sobre o servigo da
biblioteca a ser avaliado, e sobretudo, pelo uso do instrumento avaliativo em causa,
algumas questdes poderdo ser analisadas a luz desta investigacdo: Como os utentes
percebem a qualidade dos servicos da biblioteca na E.F.P. Marista “Sao José¢”? Que
importancia tém os servigos prestados na biblioteca da E.F.P. Marista “Sao Jos¢” para o
aperfeicoamento académico dos utentes? Poderdo os utentes serem capazes de identificar
as cinco dimensdes do modelo ServQual, e dentro destas cinco, quais as que mais precisam
de aprimoramento para chegar a uma qualidade de servico da biblioteca? Sera que os
utentes tém mentes claras e disponiveis em avaliar a qualidade do servigo da biblioteca

sem preconceitos nem pressoes internas ou externas?

O estudo em causa tem como objetivos: examinar o servigo da Biblioteca da E.F.P. Marista
“Sdo Jos¢”, através do modelo ServQual de acesso ao servigco de qualidade; identificar a
satisfacdo dos utentes da biblioteca, com as cinco dimensdes da qualidade de servigo:
tangibilidade, confiabilidade, capacidade de resposta, seguranca e empatia. Com estes
objetivos gerais, emanam outros especificos para sua concretizagdo: identificar os gaps
entre as expetativas e as perce¢des dos clientes, utilizando o modelo ServQual de
Parasuraman, Zeithaml e Barry (1988); ajudar os gestores escolares através desta avaliagao
implementar politicas e praticas que asseguram um servi¢o da biblioteca de qualidade;
encorajar as bibliotecarias a melhorar o seu servigo, de forma a encorajar a pratica da

leitura e pesquisa aos utentes.



No que diz respeito a estrutura, este trabalho estd organizado em sete capitulos, além da
introdu¢do, somatizada como o primeiro. O segundo capitulo retrata a revisao de literatura
com o enquadramento teoérico do estudo, abordando a qualidade de servico, a prestagao de
servigos, pressupostos teoricos de uma biblioteca moderna e o modelo ServQual. O
terceiro capitulo refere-se a Metodologia, que elucida a via usada para o estudo, o
instrumento utilizado, a populag@o e amostra, bem como o método de analise. O capitulo
quarto retrata o contexto onde se descreve o campo empirico em estudo, a realidade da
biblioteca em causa e os servicos prestados nesta biblioteca. O quinto capitulo aborda a
apresentacdo dos dados recolhidos pelo uso do instrumento ServQual, através do
questionario de 22 questdes fechadas, numa escala de tipo Likert de cinco valores. O sexto
capitulo discute os resultados, e através de analise de quartis, as questdes consideradas
criticas sdo enfatizadas, com propostas de a¢des corretivas e de melhoria. As consideragdes
finais neste capitulo ilustram a importancia deste estudo, bem como as suas debilidades,
de modo a entender a restricdo e especificidade do instrumento com o propodsito da
avaliag¢do da qualidade do servigo da biblioteca. No sétimo capitulo, segue-se a conclusdo
do estudo. Finalmente, surge a bibliografia e anexos dos varios autores citados cujas ideias

ajudaram a estruturagdo e cumprimento dos objetivos deste trabalho.



CAPITULO II - REVISAO DE LITERATURA

2.1. Qualidade definicao

A qualidade ¢ um conceito importante ndo s6 para os investigadores académicos que se
debrugcam sobre as avaliagdes dos servigos para os utentes ou clientes, mas também para
os profissionais que estudam formas de acrescentar valor aos seus produtos e,
consequentemente, fidelizar clientes. Dai que, todo o profissional defina a qualidade de
acordo com o seu interesse, ponto de vista ou propdsito, o que reflete uma atitude perante
o fenomeno que pode passar por posi¢des em que ¢ assumida uma maior quebra como
passado ou a adogdo de uma linguagem que faga a ponte entre duas ou mais posi¢des

(Anténio et al., 2016).

Apesar do conceito ser definido de varias formas entre os varios autores, a abordagem
escolhida sera definida de acordo com Prasuraman, Berry e Zethaml (1988): “a diferenca

entre a percecdo e a expetativa em relacdo ao servigo ofertado.”

No entanto, julgo que seria enriquecedor destacar de forma breve alguns pareceres apesar
de existirem muitos mais. Para Slack (2002), Qualidade significa “fazer de modo correto,
sem cometer erros durante o processo de producdo e simultaneamente, fornecer bens ou
servigos que satisfagam as necessidades dos clientes.” Na visdo de Oakland (1995), refere-
se auma “melhoria continua, que sdo a focalizagdo no cliente, a compreensao do processo
e assumir que todos os empregados estio empenhados na qualidade”, ou seja, qualidade ¢
uma abordagem para melhorar a competitividade, eficécia e flexibilidade da totalidade de
uma organizacdo. A qualidade ¢ tipicamente definida como satisfazer ou exceder as

expectativas dos consumidores (Groonroos, 1983; Parasuraman et al., 1985).

De forma muito sucinta, salientam-se ainda as perspetivas de Antonio et al., (2016: pg.31)
para quem a no¢do de qualidade ¢ a adaptagdo ao uso (Juran); para Crosby, ¢ a
conformidade de acordo com os requisitos; Ishikawa define-a como a auséncia de variagdo
nas caracteristicas da qualidade; ¢ um processo que conduz a resultados através de
produtos/servicos que possam ser vendidos a consumidores que ficardo satisfeitos (
Demin); e por ultimo, Shigeo Shingo visualiza-a como um processo de monitorizagao

continua e instrumentagdo de feedback potencial.

A importancia da qualidade deixou de estar focada somente nos produtos, abrangendo

também, os servigos prestados, os quais sdo de dificeis de avaliagdo, uma vez que implicam



as expectativas de clientes que os adquirem (Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1985). A
avaliagdo de servigos ¢ algo complexo devido a sua intangibilidade, pois ao contrario dos
produtos concretos, as suas caracteristicas ndo sdo facilmente determindveis antes e

mesmo depois da utilizacdo.

Portanto, em termos de prestacdo de servigos, o fenomeno da qualidade manifesta-se
somente quando ¢ estabelecido contato entre o cliente e o prestador (Fitzsimmons &

Fitzsimmons, 2000).

Pelo facto da qualidade se tratar de um conceito multidimensional (Parasuraman, Zeithaml
e Berry, 1985), ndo existe unanimidade quanto a sua natureza ou conteudos subjacentes.
Trata-se de uma conce¢do que pode assumir diferentes perspetivas de analise dada a sua
natureza complexa e multifacetada (Anténio et al., 2016). A ideia de qualidade constitui
uma obrigacdo da humanidade; a qualidade tradicionalmente compreendida como um
processo, um resultado ou uma consequéncia que transporta consigo a ideia de uma coisa;

implica uma agdo, um verbo!

Por outro lado, tanto Gronroos (1982) como Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988),
consideram que a qualidade de um servico resulta de um processo de avaliacdo, no qual
sdo comparadas as expectativas e as perce¢des dos clientes face a sua prestacdo. Se as
expectativas se revelarem superiores a percecdo, a qualidade ¢ considerada insatisfatoria
para o cliente (Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1985; Slack, 2002). Desta forma, a
qualidade de um servigo reside na capacidade de atender ou exceder as expectativas de um
cliente (Gronroos, 1982; Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988). Na mesma vertente,
Gronroos (1982), considera duas dimensdes: a técnica, que corresponde ao servigo que €
fornecido; e a funcional, relacionada com a forma como o servigo ¢ fornecido. Além disso,
o mesmo autor enfatiza a importancia da imagem em termos da experiéncia da qualidade
de um servico: se a imagem for positiva pequenos erros serdo perdoados; no entanto, se a
imagem for negativa, o impacto de qualquer erro, ainda que seja insignificante,

provavelmente serd ampliado pelo cliente.

Dado que os servigos sdo destinados aos clientes, sdo eles que estabelecem as condigdes e
que controlam a estruturacdo dos processos (Antonio et al.,, 2016). Portanto, sendo os

clientes quem avalia a qualidade de um servigo, este fendmeno deve ser compreendido a

! Tbid., p.33



partir do seu ponto de vista. Logo, a qualidade de um servigo deve ser construida com base
no julgamento do cliente sobre a sua exceléncia ou superioridade geral (Zeithaml, 1987,

apud Kang & James, 2004).

De acordo com Sahu (2006), a qualidade pode ser reconhecida pelos clientes em termos
de rapidez ou auséncia de erros na oferta do servigo, podendo também ser entendida como
adaptabilidade do servigo ao objetivo que se pretende, tendo em conta as expetativas dos
utentes. Além disso, também tem de estar em conformidade com a solicitagdo dos clientes,

pela sua percegdo positiva.

2.2. Prestac¢ao de servico da biblioteca

De acordo com Leitdo (2005), as bibliotecas ndo existem de forma independente da
sociedade e das institui¢des a elas vinculadas. Isto ¢, elas existem para servir de suporte
ao desenvolvimento e produ¢do de conhecimento, bem como fontes de investigacdo e
pesquisa para a sustentagdo do ensino. Portanto, pode-se intender que elas existem para
servir a sociedade e moldar a aquisi¢do de conhecimento dos seus usuarios. Contudo, as
bibliotecas devem ter as seguintes carateristicas, segundo Schultz-Jones & Oberg, (2015):
um espaco fisico e digital aberto e acessivel a todos, um espago de informacgao
proporcionando um acesso equitativo e aberto as fontes de informagdo de qualidade em
todos os suportes e media, incluindo cole¢do impressas, multimédia e curadoria de
contetidos digitais; um espago seguro onde sdo incentivadas e apoiadas a curiosidade
individual, a criatividade e o desejo de aprender e onde os usuarios podem explorar
diversos assuntos, inclusive temas controversos, em privacidade e seguranca; um espago
educativo onde os utilizadores aprendem as capacidades e atitudes para lidar com a
informacao para a criagdo de conhecimento, um espago tecnoldgico fornecendo uma gama
diversificada de ferramentas tecnologicas, software e conhecimentos para a criagdo,
representacdo e partilha de conhecimentos; um centro de literacia, onde a comunidade
educativa desenvolve a leitura e a literacia, um centro de cidadania digital, onde a
comunidade educativa aprende a usar ferramentas digitais, de forma adequada, ética e
segura e aprende estratégias para proteger a identidade e informagdes pessoais, um
ambiente de informacdo para todos os elementos da comunidade através do acesso
equitativo aos recursos, tecnologia e desenvolvimento de competéncias de informagao que

nem sempre tém disponiveis em casa e um espago social aberto a eventos culturais,



profissionais e educativos (por exemplo, efemérides, encontros, exposi¢des) para a

comunidade em geral.

Num contexto escolar, as Bibliotecas sdo alvo de frequéncia pela satisfagdo dos utentes.
As expetativas dos utentes partem da informacdo boca-a-boca e pelos custos do servico
(Oliver, 1997). Uma vez que os servicos se constituem essencialmente por processos,
interagdes e atividades (Gronroos, 1990), a imagem entre os usudrios propaga-se de tal
forma que a procura destes servicos se torna cada vez mais solicitada. Por outro lado, ¢ de
realcar que € através da concretizacdo destas experiéncias que a sua materializagdo da
natureza interpessoal e relacional vai determinar o que os varios autores designam por
encontro ou experiéncia de servigo, pressupondo que a produgdo e consumo implicam a
interagdo entre o utilizador, o prestador e a organizagio (Surprenant et Solomon, 1987). E
no encontro de servigo que o cliente experiencia as interacdes com os funcionarios, com
as condigdes do espago, mobilidrios e decoragdes, limpeza, etc.. Em suma, sdo todos estes
elementos fisicos (Neves & Vinagre, 2018), que proporcionam uma adequagao indubitavel

dos utentes ao espago e, consequentemente, a0s Servicos.

Por outro lado, através dos encontros sucessivos com o servigo, formam-se as
experiéncias, por outras palavras, a experiéncia de servico serd considerada como o
resultado de um ou de uma sequéncia de encontros que ja tiveram lugar e nos quais se
produziram multiplas interagdes, incluindo as relativas ao ambiente, regras, normas e

servigos efetivamente fornecidos, pressupondo processos interativos consecutivos.?

2.3. Avaliacao dos servicos

O suporte empirico sobre a avaliagdo dos servigos nas institui¢des teve o seu inicio na
primeira metade do século XX (Mc Keachie, 1990). Na perspetiva moderna do sistema
educativo, a escola configura-se como provedor de servico e os alunos-estudantes como
recipientes ou beneficiarios. Dai que a escola deve ser avaliada em alguns parametros da
qualidade do servigo, podendo estes resultados serem usados para sugerir um progresso

desejado dentro do ambiente escolar (Chatterjee et al., 2009).

Na visdo de Arambewela & Hall (2009), um estudante satisfeito ¢ fonte de vantagem

competitiva, aspeto confirmado por Cronin & Taylor (1992) quando afirmam que a busca

2 Tbid., p.30



pela exceléncia em servicos € a mensuracao da qualidade dos servigos tém sido uma
estratégia efetivamente utilizada por organizagdes para a obtencdo da ‘“‘vantagem

competitiva”.

Todavia, segundo Lancaster, (1996), existem véarias razdes que levam um gestor de
biblioteca a querer fazer uma avaliacdo dos servigos prestado. Poder-se-4 querer:
estabelecer uma escala para mostrar em que nivel de desempenho o servigo esta
funcionando no momento, comparar o desempenho de varias bibliotecas ou servigos
(menos usual e somente valido se adotado padrdo idéntico de avalia¢do), simplesmente a
de justificar a sua existéncia, identificar possiveis causas de ineficiéncia do servigo ou
ainda uma analise da relacdo custo-beneficio. Lancaster alerta-nos para o facto da
avaliagdo de um servico de informagdo ser um exercicio estéril se ndo tiver o objetivo
especifico de identificar meios de melhoria do desempenho. Na mesma linha, Sampaio
(2004), reforga que o desconhecimento das necessidades dos usuarios pode causar prejuizo

para as atividades académicas, comprometendo o ensino e a pesquisa’.

2.4. Pressupostos das bibliotecas modernas

Freitas et al., (2006) referem que num mundo cada vez mais globalizado e competitivo, a
capacidade de extrair informacgdes relevantes a partir de uma base de dados ¢ um dos
principais elementos que contribuem para o sucesso na gestdo das organizagdes. Esta
visdo, porém, nos leva a questionar quais os pressupostos basicos para uma biblioteca
moderna? Em contrapartida, devemos reconhecer que, em grande medida, muitos sdo os
fatores que afetam o desempenho das bibliotecas: as politicas governamentais, o
surgimento de novas tecnologias para o tratamento da informagdo, a mudan¢a da demanda

de informacao por parte do usuario, as restri¢gdes orcamentarias (Hernon, Mcclure, 1990).

Assim sendo, ¢ importante realcar que dentro dos novos padrdes bibliotecarios e com a
evolucdo da area de conhecimento denominada tecnologia da informagdo, novos servigos
tém sido disponibilizados aos usuarios de bibliotecas, entre os quais o servigo de reservas
de livros pela internet, o servigo de empréstimo domiciliar, o servigo de consulta a base de
dados das bibliotecas (consulta ao acervo realizada in loco ou pela internet, utilizando
recursos de busca por titulo, por autor, por palavras-chave, etc.), consulta ao portal de
periddicos de coordenagdo de aperfeicoamento pessoal de nivel superior (capas) e também

0 acesso a internet para fins de pesquisa (Freitas, et al., 2008).



Todavia, as novas tecnologias de informacao e comunicacao avancadas (TIC) levaram ao
aparecimento renovado de diferentes modelos de bibliotecas. Estas ligadas a internet
exercem uma fun¢do importante na concretizacdo da informagdo e da preservacao do
conhecimento. As bibliotecas eletronicas, digitais e virtuais associadas a internet,
emergem como algo novo, que implicam inovacdes nas formas de organizagdo e acesso

ao saber (Aparicio, 2013).

Na modernidade, a biblioteca escolar deve estar direcionada para apoiar, favorecer e
enriquecer o trabalho docente, contribuindo para trabalhar com professores e alunos e nao
apenas para ela. E encarada como um anexo das escolas, quando, na verdade, deveria ser
a sua alma (Neto, 1998). Ela deve dispor de espacos, materiais/recursos que possibilitem
aos professores a renovacdo dos seus métodos de ensino, para passar de uma aula
expositiva baseada no saber absoluto do professor e do livro, para um exercicio de ensino
e aprendizagem que incentiva a descoberta, ao espirito critico, a constru¢do do préprio
conhecimento, transformando os alunos em construtores autonomos do seu saber
(Aparicio, 2013). Segundo Algada (1996), as bibliotecas devem ser centros de recurso
multimédia com jornais, revistas registos audio, video, diapositivos e CD-Roms entre
outros, dispondo de espagos e equipamentos onde sdo recolhidos e disponibilizados todo

o tipo de documentos.

Na visdo de varios autores, a biblioteca deve ser um espaco amplo de alfabetizacdo
informatica que propicia um aprofundamento da cultura civica, cientifica, tecnoldgica e
artistica (RBE, 1996); ela ¢ a cura da ignorancia, a mais perigosa das enfermidades e a
origem de todas outras (Diniz ef al., 1992). A biblioteca escolar ndo ¢ apenas um espago,
mas uma “auto estrada” de informac¢ao, de inovagdo, uma janela aberta sobre o mundo,
pois a inovagdo nio se decreta. A inovagdo ndo é produto. A inovagdo nio se impde. E um

processo, uma atitude. E a maneira de ser e estar na educagio (Novoa, 1998).

Todavia, apesar de tudo isto perfazer na biblioteca servigos que tendem a ser qualificados
como eficaz, o padrdo de qualidade € subjetivo, uma vez que todo o profissional define
qualidade de acordo com o seu interesse, ponto de vista de propdsito (Anténio et al., 2016).
Pires (2012), ao afirmar que as politicas de qualidade devem ser de orientagdes de caracter
permanente, apenas alteraveis em fun¢do do mercado, da concorréncia, de exigéncias dos
clientes ou de reorientagdo dos negdcios relevantes para a qualidade, subentende qualidade

dentro de um contexto e de uma situacdo em causa ou ainda dentro de uma exigéncia de
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mercado. Dai que, o apetrechamento bibliotecdrio (tabletes e computadores para
investigacdo com acesso a internet), espagos e salas para discussdo e trabalhos de grupo e
salas de video conferéncias sdo elementos suplementares que podem ou ndo dar destaque
a qualidade do servico. Assim, ¢ importante dizer que as bibliotecas modernas, expressas
por Freitas et al. (2008), sdo meios, dispensaveis, para chegar a uma gestao de um servi¢o
de qualidade, sem descorar o elemento comum, que ¢ observavel, tangivel, concreto que ¢

o Individuo - a pessoa, assume o papel de principal autor nos grupos (Anténio et al., 2016).

De acordo com os vérios autores como Juran, Crosby, Deming, Shigeo Shingo, Ishikawa,
Taguchi, o foco na pessoa ¢ algo indispensavel para a gestdo total da qualidade; o
compromisso com a qualidade ¢ para com o cliente, a cultura das organizacdes, as crencas
e os valores comuns a todos os atores®. Lean, por sua vez, da ainda mais realce na gestdo
da pessoa, esta ¢ a questdo maior: satisfagdo do cliente = melhores processos + melhores

colaboradores®.

2.5. O Modelo ServQual

O instrumento SERVQUAL foi introduzido em 1985 por Parasuraman, e tem sido muito
eficiente na validade dos servigcos em setores da hotelaria, viagem e turismo e ainda nos
servigos de manuten¢do de transportes, hospitais e escolas (Buttle, 1996).

De acordo com Buttle (1996), as cinco dimensdes da qualidade de servico sdo:

Dimensodes
1 Tangibilidade
2 Confiabilidade
3 Capacidade de Resposta
4 Seguranca
5 Empatia

Quadro 1 -As cinco dimensdes de Parasuraman, Berry e Zeithaml (1988)

3bid., p.32
41bid.,p.160
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No processo levado acabo de inquerir os clientes para aferir a qualidade do servico
prestado, os investigadores constataram ndo s6 as dimensdes que possibilitavam a
qualidade do servigo, mas também outros fatores importantes que diferenciavam a
qualidade da expetativa do cliente e a qualidade percebida pelos mesmos, como se observa

no quadro da figura 1:

Dimensdes da qualidade Passa Necessidades Experiéncia Comunicacao
de um servico: palavra pessoais anterior externa

e Tangibilidade | |

* Fiabilidade
* Rapidez
e Competéncia ¥
e Cortesia Servigo
e Credibilidade >
Esperado

* Seguranga Qualidade
e Acessibilidade .| de servigo
* Comunicagcdo - percebida
e Conhecimentodo Servigo

consumidor >

Percecionado

Figura1l- A percecio da qualidade do servico pelo consumidor (Zeithaml,

Parasuraman & Berry, 1990)

A partir do quadro percetivo acima referenciado, surgiu a constru¢do da ferramenta que
permitisse a sua avaliacdo, tendo em conta as dimensdes e os fatores chaves identificados.
Na sua estruturagdo, foram detetadas no modelo correlagdes relevantes entre as dez

dimensdes para qualidade de servigo, conforme consta na tabela 1:
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Capacidade de
Confiabilidade Seguranca | Empatia

Tangibilidade
Resposta

Tangibilidade

Confiabilidade

Capacidade de
Resposta

Competéncia
Cortesia
Credibilidade

Seguranca

Acessibilidade
Comunicagao

Conhecimento

Empatia

Tabela 1 — Dimensdes do ServQual (Zeithaml, Parasuraman e Berry, 1990)

Este exercicio de correspondéncia, além de permitir integrar as respostas as questdes que
os investigadores inicialmente ndo conseguiram solucionar durante a revisdo de literatura,
também possibilitou obter as atuais cinco dimensdes consolidadas da escala ServQual,

assentes nos principios expostos no quadro 2.
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Dimensao Caracteristicas

Aparéncia das instalagdes fisicas, equipamentos, funciondrios e
Tangibilidade o L

materiais de comunicagao

Habilidade para desempenhar o servico prometido com
Confiabilidade o

seguranga e precisao
Capacidade de | Disposi¢do para ajudar os consumidores e para fornecer servigo
resposta rapido

Conhecimento e cortesia dos funcionarios, bem como a sua
Seguranca . - i

habilidade para inspirar confianga e responsabilidade
Empatia Cuidado e aten¢ao individualizada prestada aos consumidores

Quadro 2 - Cinco dimensdes do modelo ServQual (Parasuraman, Zeithaml e Berry,
1988)

Posteriormente, Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) completaram este modelo,
concebido para medir a qualidade de servigos através da comparagdo entre as expetativas
e as perce¢cdes manifestadas por clientes. O ServQual, provavelmente foi o primeiro
modelo especializado em captar critérios para a avaliagdo da qualidade de servigos, através

do qual os clientes podem comparar o que desejam com o que obtém.

Neste arquétipo, sdo consideradas Gaps ou lacunas, esquematizados na figura 2 e
explicadas de forma sintetizada no quadro 3, que emergem quando a percecdo de um
servico ndo corresponde as expectativas de um cliente, constituindo, assim, grandes
obstaculos para atingir a exceléncia na prestacdo de servigos (Parasuraman, Zeithaml e
Berry, 1985). Com este modelo, através das Gaps € possivel identificar cinco situagdes de
contentamento ou descontentamento de clientes perante o servigo prestado por uma

determinada entidade:
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“Boca-a-Boca” Necessidade

Experiéncias
Passadas

Expectativas
Servigo

GAPS

Percepcbes
Servigo

D Y

Marketer

Entrega Servigo

(inclui todos os

contatos — prée
0s.)

GAP3

GAP1

Transformacio
Percepgbes em
Caracteristicas do
Servgo

GAPa

€ - — - - =D

-—----------r------------—----- - ———— ] —————— -

Comunicagbes
Empresa

GAP2

Percepgbes da
Gestio acercadas
Expectativas
- - - Clientes

Figura 2 — Modelo Gaps (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985)
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Situacao Definicao

Gap 1 Discrepancia entre as expetativas dos utilizadores e as percegdes dos
gestores

Gap 2 Discrepancia entre as perce¢des dos gestores e as especificagdes ou
normas de qualidade

Gap 3 Discrepancia entre as especificacdes de qualidade do servigo e a
prestagao do servigo

Gap 4 Discrepancia entre a prestacdo do servigo e a comunicagao externa

Gap 5 Discrepancia entre o servigo esperado e o servigo percebido

Quadro 3 — Gaps do Modelo ServQual (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985)

Este projeto basear-se-4 no uso do modelo SERVQUAL (Parasuraman, 1985) que assinala
cinco dimensdes: Tangibilidade, Confiabilidade, Capacidade de Resposta, Seguranca e
Empatia. De acordo com a sua eficacia até entdo registada, classifica-se como o modelo
com melhor instrumento de perce¢do usado, no setor da educacdo, para medir a qualidade
dos servigos em varios sectores sociais, sobretudo em avaliagdes da qualidade dos servigos
em bibliotecas. Sao diversos os autores que subscrevem esta opinido: Chang & Hsieh
(1997) identificam este modelo como “um artigo que busca identificar o perfil dos usudrios
das bibliotecas em Taiwan e determinar o grau de envolvimento destes com os servicos
prestados pelas bibliotecas, uma abordagem para facilitar a divulgacdo do uso das
bibliotecas no pais”. Andaleeb & Simmonds (1998) referem-no como “um artigo que
propde e testa um modelo de cinco fatores para explicar a satisfacdo dos usudrios com
bibliotecas universitarias. A identificacdo de uma nova dimensao denominada “demeanor”
¢ um importante aspeto dos servigos em biblioteca e surge como uma combinagdo de duas
dimensdes do ServQual (seguranca e empatia) e varios outros itens”. Nitecki & Hernon
(2000) apontam-no como “um instrumento para identificar os critérios mais importantes
segundo a opinido dos usudrios e as percecdes desses em relacdo aos servigos prestados.
Afirmam que o ServQual ndo ¢ adequado para avaliar a satisfagdo dos usudrios, mas ¢

relevante para avaliar o desempenho das bibliotecas segundo a opinido destes.”. Snoj &
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Petermanec (2001) indicam-no como um artigo que avaliou “o nivel da qualidade dos
servigos de uma biblioteca universitaria na Eslovénia, reportando as principais agdes que
devem ser implementadas para a melhoria da qualidade dos servigos.” Vergueiro e
Carvalho (2001) identificam que ¢ possivel discutir “a proposicdo de indicadores de
qualidade para servicos de informagdo que incorporem, simultaneamente, os pontos de
vistas de administradores ¢ de clientes de bibliotecas universitarias”. Satoh et alli (2005)
mencionam a identificacdo de “quatro dimensdes e seus indicadores que melhor se
adequam a avaliagdo dos servicos em bibliotecas universitarias segundo a opinido dos

usuarios”.

Alguns autores utilizaram outros instrumentos para avaliar a perce¢do dos utentes
bibliotecarios, como por exemplo: Gate (2004) que utilizou “o libQUAL para avaliar o
impacto de um consoércio de bibliotecas académicas sobre as percecdes dos servicos
experimentados pelos usuarios membros das instituicdes participantes. Santos et alli
(2003) utilizou ““ a proposta da técnica Servpro com o objetivo de dar suporte a melhoria
da qualidade em servicos, em especial os servicos de bibliotecas (...). Sampaio et alli
(2004) descreve a experiéncia de implantagio do PAQ — Programa de Avaliagdo da
Qualidade dos Produtos e Servicos do Sistema Integrado de Biblioteca da Universidade de
Sao Paulo e apresenta parte dos resultados obtidos na pesquisa fundamentada no emprego

do modelo ServQual.

Porém, outros usam o modelo para avaliagdo de outros servigos nas instituigdes
educativas: Oldfield and Baron (2000), fala sobre “o modelo de qualidade de servigo na
faculdade de negdcio e management”; Douglas, Douglas & Barnes (2006) transmitem a
importancia do servi¢o de ensinar para os estudantes, considerando a universidade como
um “provedor de varios servigos”. Yeo (2008) estudou em profundidade o papel do
estudante, como cliente, ou produto do servi¢o e a importancia do seu papel formal na
instituicdo educativa. Meirovich and Romar (2006) descreveram o papel do professor no
controlo e avaliagdo dos estudantes (cliente)...que difere dos processos convencionais de
prestacdo de servigcos onde todos contribuiram de uma ou outra forma na melhoria da

qualidade de servigos nas institui¢des educativas.

Alguns autores implementaram o conceito de qualidade de servigo no setor da educagado a
semelhanca de outros servigos no setor da industria (Ahmed et al., 2010), enquanto outros

sentiram a necessidade de reorientar a examinacao da qualidade particularmente para os
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colégios (Mizikaci, 2006). Muitos investigadores adotaram varios modelos para ter acesso
a qualidade de servico no setor da educacdo, entre os quais, SERVQUAL
(PARASURAMAN et alii, 1988) ¢ SERVPERF (CRONIN; TAYLOR, 1992), usados

frequentemente pela sua alta capacidade de fiabilidade.
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CAPITULO III - METODOLOGIA

A Metodologia ¢ uma estratégia ou plano de a¢do que liga o método e o resultado da
investigacdo, nas palavras de Crotty (1998), o que governa as nossas escolhas no uso dos

métodos.

Para este estudo, recorreu-se a uma abordagem quantitativa classificada como pesquisa
aplicada voltada para fins praticos (Andrade, 2001). Quanto aos seus objetivos, tem a
forma de pesquisa de tipo descritivo, por ter como principal carateristica a utilizacdo de

técnica padronizada de coleta de dados (Gil, 1999).

A pesquisa teve como base a utilizagdo do modelo ServQual, um questionério estruturado
e fechado de vinte e duas (22) perguntas adaptadas para o estudo, por um procedimento de
pesquisa, utilizando a escala de Likert (Andrade, 2001). Para a analise dos dados, foi usada
a analise de quartis que possibilita a identifica¢do das questdes mais criticas e de prioridade

alta, os que mais requerem agdes corretivas e preventivas de melhoria.

O instrumento ¢ aplausivel na recolha de informagdes detalhadas com fim de averiguar a
percecdo dos utentes sobre o servigo da biblioteca, neste caso o da E.F.P. Marista “Sao
José”, num sustentavel periodo de trés dias. O questionario foi aplicado em duas fases: na
primeira avaliou-se as expetativas dos clientes relativamente a prestacdo de servigos; na
segunda, foi avaliada as percecdes relativamente aos servigos recebidos (Parasuraman,

Berry e Zeithaml, 1988).

3.1. Populacio e amostra

Foi decidido em conformidade com a direcao de escola avaliar os estudantes da 12? classe
da E.F.P. Marista “Sdo José¢”, das seis opg¢des existentes: Biologia/Quimica,
Historia/Geografia, Matematica/Fisica, Ensino Primario, Educagdo Fisica, e Lingua
Portuguesa/Educagdo Moral e Civica, por serem os estudantes intermediarios entre as
classes, e também por ser a classe com maior frequéncia e exigéncia de pesquisa

bibliotecaria na institui¢ao.

Assim sendo foram avaliados os estudantes da 12% classe, com as seguintes caracteristicas

sociodemogréficas:
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12:1 Classe Total | Total Tota}l Total | Idade Idade Total
Opcoes/Cursos Masc. | por% | Femin. | por% | Masc. | Femin.

Biologia/Quimica 12 24% 13 26% 17-22 17-22 25
Histéria/Geografia 12 24% 13 26% 17-24 17-23 25
Matematica/Fisica 20 40% 5 10% 17-23 17-23 25
Ensino Primério 13 26% 12 24% 17-23 17-22 25
Educacio Fisica 18 36% 7 14% 17-21 17-20 25
E,“ugc‘;g;’;;‘;gr:les:éivica 10 | 20% | 15 | 30% | 1724 | 1723 | 25

Total 85 58% 65 43% 150

Quadro 4 - Carateristicas sociodemograficas

Participaram no processo 150 estudantes, dos quais, 87 do sexo masculino, que
corresponde a 58% com idade compreendida entre os 17-24 anos, e 65 do sexo feminino,
que corresponde a 43% com idade compreendida entre os 17- 23 anos de idade. A escolha
dos alunos foi feita aleatoriamente por mim e com ajuda dos coordenadores de turnos sob

a orientacdo do diretor da escola.

3.2. Aplicacio do questionario

Por motivos de confiabilidade do processo de coleta de dados, eu com ajuda dos
coordenadores de turnos fiz a listagem e a aplicacdo dos questionarios. Todos os utentes
previamente selecionados compareceram e participaram do processo, com excec¢ao de dois

(2) que ndo se fizeram presentes e foram substituidos por outros dois.

Os utentes foram orientados a responder as questdes da primeira folha sobre a avaliagdo
da expetativa (E) e, em seguida, a responder as questdes referentes a avaliacao da percegdo
(P) numa segunda folha. Portanto, o questionario foi aplicado a uma amostra de 150

utentes da biblioteca da E.F.P. Marista “Sao José”, durante trés dias.

3.3. Instrumento e analise dos dados

Em paralelo ao instrumento ServQual para recolha de dados, foi utilizado também a analise
dos quartis, para classificar a prioridade de cada questdo em regides criticas, pelos valores
da percegdo (P), expetativa (E) e Gap (G) sobre cada questdo. Assim sendo, das 22

questdoes do questiondrio ServQual, distribuidas de acordo com as cinco dimensdes de
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Parasuraman, Berry e Zeithaml (1988), foram selecionadas aquelas que apresentam
prioridades altas e criticas, pertencentes ao terceiro e quarto quartil. Estas questdes sdo as

que requererdo maior intervengdo e agdes corretivas de melhoria no ambito deste estudo:

Questdo 5 — As bibliotecarias preocupam-se com o sucesso dos utentes durante as suas

investigacoes
Questao 6 — Sois informados regularmente sobre as atividades efetuadas pela biblioteca
Questdo 7 — A biblioteca sempre realiza atividades programadas dentro do prazo

Questdo 8 — As bibliotecarias contactam a dire¢do de escola sobre o seu comportamento

enquanto investiga
Questao 10 — As bibliotecarias tém em consideracdo as sugestdes dos utentes

Questao 11 — As bibliotecas estdo sempre disponiveis para didlogo e resolugdo de

problemas
Questdo 14 — Quando contactas as bibliotecarias ¢és tratado com rapidez e respeito

Questdo 17 — Quando procuras informagdes a partir das bibliotecarias sempre tens todas

as informagdes de que precisas

Questao 19 — Quando ficas por algum tempo sem frequentar a biblioteca, as bibliotecarias

mostram interesse em saber o porqué
Questdo 20 — As bibliotecarias sdo flexiveis perante atitudes incorretas dos utentes

Questao 21 — As bibliotecarias conhecem e dominam os talentos e as limita¢des dos que a

frequentam
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CAPITULO IV - CONTEXTO DO ESTUDO

4.1. Campo Empirico

A Escola de Formacao de Professores Marista “Sado José” em Angola, sita na Provincia do
Bié, na cidade do Kuito, dista 800Km da cidade Capital de Angola, Luanda, com uma
populagdo de aproximadamente 1.500.000 (um milhdo e quinhentos mil) habitantes (INE,
2016) . Foi criada em 1995, sob o Decreto n.° 003/95, de 23 de outubro, que desde entio,

se encarregou da formagao de professores para o ensino primdrio e 1° ciclo respetivamente.

As atividades letivas acontecem em dois periodos, matinal e vespertino, com uma
separacao das classes iniciais (10* e 11? classes) no primeiro periodo e as classes terminais

(12* e 13* classes) no segundo periodo.

E uma escola comparticipada de cariz crista e catdlica pertencente a Congregacdo dos
Irmaos Maristas e por ela administrada, com um universo com mais de 1000 (mil) alunos
provenientes de todos os estratos sociais e de todas as artérias da provincia, € com um

universo docente de 65 (sessenta e cinco).

A escola funciona com seis opg¢des ou areas de formacdo para os discentes: Matematica-
Fisica; Biologia-Quimica; Historia-Geografia; Educacdo Primaria; Educagdo Fisica;
Lingua Portuguesa e Educacdo Moral e Civica. Portanto, o perfil de saida dos alunos ¢ de
professores do ensino primario (dos 6 -11anos de idade e que corresponde 1* a 6° classe) e
1° ciclo (dos 12 -14 anos de idade e corresponde 7* a 9* classe), numa das areas acima

referenciadas.

A Escola dispde-se de varios servigos, tais como: secretaria geral, laboratorios
(informadtica, musica, Biologia e Quimica, Matematica e Fisica), um cyber (sala de
computagdo com acesso a internet), uma academia desportiva, uma reprografia, ¢ uma

biblioteca escolar.

4.2. Angola e seu historial bibliotecario

Embora os estudos sobre as bibliotecas possam estar mais vinculados com
aperfeicoamento tecnologico e informatico, sobretudo nos paises desenvolvidos, a
pretensdo para tal perspetiva ndo estd descurada nos paises menos desenvolvidos, como ¢

o caso de Angola.
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Angola é um pais da Africa Austral. Est4 limitada ao Norte pela Republica Democratica
do Congo e Congo Brazzaville; ao Leste pela Zambia; ao Sul pela Namibia e ao Oeste pelo
Oceano Atlantico. Obteve a sua independéncia a 11 de novembro de 1975, como antiga
coldnia portuguesa. Tem uma populacao estimada em 29.817.000 (vinte e nove milhdes,
oitocentos e dezassete mil)° habitantes. Angola estd com uma populagdo maioritariamente

pobre e iliterata, com uma predominacao de mais de 10 grupos étnicos principais.

O percurso histérico educativo data desde a era colonial, mas no que tange aos sistemas
de reformas educativos, Angola regista dois momentos singulares de reforma. A primeira
aconteceu em 1977 ao abrigo do Decreto Lei 1/75, de Novembro, que impulsionou o
comeco da Universidade de Angola (1976), origindria da Universidade de Luanda
existente no tempo colonial e que, posteriormente, se mudou para a atual Universidade
Agostinho Neto (1985) em homenagem ao primeiro presidente de Angola’. A estrutura
politica educativa emana do Decreto Lei 1/75, e o Decreto 26/77 que apela ao principio da
universalidade, livre acesso, igualdade de oportunidades e a gratuidade de ensino. No
entanto, as expetativas educativas ndo foram alcancadas, pois a expansao da rede escolar

e os servicos ficaram condicionados devido a guerra que se generalizou por todo o pais.

A segunda reforma educativa veio a ser materializada em 2001, com a publicacdo do
Decreto Lei 13/01, 31 de dezembro, que ndo so reforca os principios delineados na
primeira reforma, mas também dé destaque aos aspetos importantes inerentes a educagao:
expansao da rede escolar, melhoria da qualidade de ensino e servigos. Com este tltimo, o
estado propos a criacdo de mediatecas (bibliotecas digitais e interativas) em todo pais e
melhorar a manuten¢do dos servicos escolares. Assim sendo, as bibliotecas a nivel das
escolas publicas, municipios, escolas privadas e comparticipadas ndo so sdo subsidiadas,

mas também sdo encorajadas a melhorar os seus servigos.

Na perspetiva educativa, a disponibilidade bibliotecaria no pais nunca foi prioridade entre
os fazedores de politica a nivel nacional. O estado angolano preocupou-se mais com as

estruturas fisicas escolares primarias (salas de aulas e seu apetrechamento, gabinetes, WC

3 Unesco Institute for Statistics, Angola, disponivel em:_http://uis.unesco.org/en/country/ao
consultado em 24.09.2019

¢ Liberato, E. (2014) Avangos e Retrocessos da Educagdo em Angola (Revista brasileira de
Educac@o)
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e espagos de recreagdo e desporto) em detrimento dos espagos bibliotecarios reservados a

leitura e investigacao.

4.3. A Biblioteca da E.F.P Marista “Sao José”

A Biblioteca da E.F.P Marista “Sao José¢” remonta o seu comeg¢o no principio da década
90 com a devolugdo da estrutura escolar a Congregacao dos Irmaos Marista pelo governo
angolano. Desde a independéncia em 1975, as dependéncias desta instituicdo escolar
pertencente a Igreja Catdlica sob a orientagdo dos Irmaos Maristas, tinha sido tomada pelo
estado Angola, que fez da mesma uma escola publica de cariz governamental, situagdo

esta que vigorou até finais dos anos 80, com a queda do sistema comunista da Russia.

Em 1994, através de uma concordata assinada pelo representante do governo angolano, o
entdo Governador da Provincia do Bié¢ e o Bispo Catdlico da Igreja Local, foi possivel
reaver a Instituicdo a favor da Igreja. No ano seguinte, o imdvel foi devolvido aos Irmaos
Maristas num estado precario de degradagdo devido a guerra que assolou aquela regido do

pais entre 1992 a 1994.

Tudo tinha de ser reconstruido e fruto da necessidade gritante da comunidade educativa,
os Irmdos Maristas tiveram que numa primeira fase conceder a funcionalidade da
Biblioteca num contentor. Assim, o contentor era o lugar propicio para a conservagdo dos
livros e o relento como o espago aplausivel para as leituras. Na verdade, foi a primeira
biblioteca existente naquela provincia a partir do periodo pds-guerra. Até hoje, apesar de
varias universidades e instituicdes de ensino médio disporem de bibliotecas, e uma
mediateca, a biblioteca em referéncia acumula por tradicdo muitos ficis leitores e

investigadores que a consideram como a maior heranga de conhecimento na provincia.

Em 2013, com a exigéncia do processo de reconstrucdo, reabilitagdo e expansdo da
estrutura escolar, por iniciativa dos Irmdos Maristas e por eles financiada, a biblioteca
Marista foi refeita. As novas estruturas bibliotecaria ocupa o rés de chao do novo edificio,
com uma area de 40m? de saldo de leitura, um espago das bibliotecarias para atendimento,
correspondente a 5m? e uma area de 20m? de conservagdo e arquivo do material
bibliotecario de consulta (livros, mapas, fichas ludicas, discos e cassetes de projecao,

filmes), espaco reservado exclusivamente de acesso as bibliotecarias.

A biblioteca alberga trés bibliotecarias que estdo divididas em dois turnos: uma

bibliotecaria trabalha no periodo matinal das 8 horas até as 12 horas, e as outras duas das
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12 horas as 17 horas, no periodo vespertino. Este horério ¢ rotativo, pois anualmente
tendem a mudar a distribuicdo das bibliotecarias por turno, em atengdo as exigéncias

familiares e académicas (as bibliotecarias também sdo estudantes do nivel superior).

A biblioteca recebe mais de 50 leitores diarios, sendo o acesso gratis para os alunos e
funciondrios da instituicdo. Estes devem exibir o passe de identificacdo da institui¢ao
(cartdo de estudante ou funcionario da instituicdo). Para os utentes externos, a institui¢ao
pede a aquisi¢do de um cartdo provisorio por um valor simbdlico para garantir o controlo

dos investigadores.

Os materiais de consultas, organizados nas prateleiras por areas de estudo, estdo

arquivados numa 4rea de limitado acesso, acessivel somente para as bibliotecarias.

A limpeza do recinto bibliotecério ¢ feita pelas auxiliares de limpeza, ao menos trés vezes

por semana, e quatro quando requerido pelas bibliotecarias.

O facto de ser uma Biblioteca escolar faz com que os seus servigos sejam generalizados e
se disponham para qualquer eventual necessidade de pesquisa, beneficiando todos os
utentes que a frequentam, professores, alunos, ou ainda utentes externos que tenham

interesses investigativos e mentes ansiosas de conhecimento.
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CAPITULO V — APRESENTACAO DE DADOS

5.1. Analise dos dados e sua classificacao

Neste capitulo comeco por apresentar os resultados da avaliagdo dos utentes, sobre as suas

expetativas, percegoes € os gaps derivado da relagdo entre as duas:

Resultados da Avaliacao

Q1]0Q2|0Q3|0Q4|0Q5/0Q6|Q7|Q8[Q9[Q10[Q11[Q121Q13/Q14/Q15/Q16/Q17/Q18/Q19/Q20/Q21/Q22

P 14,13|3,38|3,50|3,46|2,58/|2,39|2,76|2,63|3,19(2,86|2,74|3,61|3,16|3,13|2,96|3,40|2,80(2,95|2,28|2,84|2,28|3,49

E |4,57|3,88|3,88|4,26|4,14(3,81|3,85|3,85|4,05|3,85|3,81|4,37|4,06|4,10|3,79|4,19(3,90|3,84|3,78|3,78|3,68|4,19

0,44|0,50(0,38|0,80(1,56|1,42(1,09|1,21{0,86|0,98(1,07|0,75/0,90|0,98|0,83|0,79(1,10(0,89{1,50/0,94{1,40|0,71

Tabela 2 — Resultados da avaliacao das Expetativas, Percecoes e os Gaps
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Grafico 1 - Resultados da Avaliacdo das Expetativas, Percecoes e os Gaps

A tabela 2 e o grafico 1 apresentam a percecdo média (P), a expetativa média (E) e o Gap
Meédio (G) das questdes, segundo os utentes avaliados. Assim sendo, consideram-se mais
criticos as questdes que apresentam maiores Gaps negativos (questdes que a percecdo dos
servigos foi menor que as expetativas). Para uma questdo de interesse interventivo do
servico bibliotecario em estudo, cabe-me decidir quais das a¢des a priorizar que, neste
caso, serdo as questdes com maior Gap, questdes que apresentam expetativas elevadas, e

questdes que apresentam menores percegoes.

Portanto, ¢ a figura 2 que ilustra a existéncia dos Gaps nas questdes, podendo ainda

verificar-se que as questdes Q5, Q19, Q6 apresentam Gaps mais discrepantes, no grupo

26



correspondente do resultado obtido. As questdes em causa estdo relacionadas com a
dimensao da Confiabilidade (Q5, Q6), no que se refere a habilidade para desempenhar o
servigo prometido com seguranga e precisdo, ¢ com a dimensdo da Empatia (Q19),

relacionada com o cuidado e aten¢do individualizada prestada aos utentes.

Para uma melhor identificacdo das questdes que podemos considerar mais criticas, que
carecem assim de cardcter prioritario e possam vir a comprometer a prestacao de servigo

de qualidade na institui¢do, achei por bem fazer a Andlise dos Quartis.

5.2. Analise dos Quartis

Segundo Freitas et alii (2006), a analise utiliza a medida de tendéncias central denominada
Quartil para classificar a prioridade de cada questdo em regides criticas, pelos valores da
percegdo (P), expetativa (E) e Gap (G) sobre cada questdo. Exemplificando, a questao em
que a perce¢do média (P) for menor que o valor do primeiro quartil corresponde a 25% do
total das questdes, caraterizados como questdes de “prioridade critica”: Estas questdes
merecem aten¢do redobrada para agdes corretivas de melhoramento. A seguir a estas
questoes, estariam as outras criticas cujos valores da perce¢do (P) estariam entre o primeiro

e o segundo quartil, consideradas questdes de “alta prioridade”, e sucessivamente.

Por outro lado, as questdes em que a expetativa média (E) € maior que o resto das questdes
corresponde a 25% do total das questdes do quarto (ultimo) quartil, carateriza-se como
questdoes de “prioridade critica”; a seguir estariam as questdes consideradas de “alta

prioridade”, situadas entre o quarto e o terceiro quartil.

Por fim, e como elemento mais alarmante da investigagdo sdo as questdes que o Gap médio
nos apresenta. As questdes com valores do Gap (G) mais negativos que corresponde a 25%
do total das questdes pertencem ao quarto (ultimo) quartil, caraterizam-se como questdes
de “prioridade critica”, que requerem agdes corretivas e preventivas para a melhoria dos
servigos. As questdes de “alta prioridade” sdo aquelas cujo valor do Gap (G) se situam
entre o quarto e o terceiro quartil. As questdes cujos valores do Gap (G) estariam entre o
terceiro e o segundo quartil, carateriza-se como questdes de “prioridade moderada’: e as
questdoes de “prioridade baixa” aqueles cujos valores do Gap (G) se situam entre o

segundo e o primeiro quartil.
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5.3. Identificacdo e classificacio das questdes criticas

Portanto, para uma abordagem mais especifica, segue-se a descricdo das questdes
consideradas de prioridade critica, segundo a opinido dos utentes avaliados, com analise
das suas expetativas correlagdo aos servigos de uma biblioteca “imagindria” ou “ideal”, a
percecdo do servigo oferecido pela mesma biblioteca e o Gap (falha) que ¢ a diferenga

entre a expetativa e a percegao.

Classificagdo das prioridades das Questdes

S Q11| Q7 |Q17|Q20|Q10|Q18|Q15|Q14[Q13| Q9 | Q2 |Q16] Q4 |Q22| Q3 |Q12|Q1
&3 2,74(2,76|2,80(2,84|2,86|2,95|2,96(3,13|3,16(3,19(3,38(3,40|3,46|3,49|3,50|3,61 4,13
< 1° Quartil=2,71 2° Quartil= 2,95 3° Quartil= 3,42
2 1Q21(Q19(Q20|Q15| Q6 |Q11]Q18| Q7 | Q8 [Q10| Q2| Q3 |Q17| Q9 |Q13/Q14| Q5
3
§ 3,68(3,78|3,78|3,79|3,81|3,81|3,84(3,85|3,853,85|3,883,88|3,90|4,05|4,06|4,10|4,14
L% 1° Quartil= 3,81 2° Quartil= 3,88 3° Quartil= 4,15

Q3 | Q1 | Q2 |Q22]Q12|Q16| Q4 |Q15| Q9 |Q18|Q13[Q20(Q14|Q10|Q11| Q7 |Q17
§ 0,38(0,44|0,50/0,71|0,75|0,79|0,80{0,83|0,86(0,89|0,90|0,94|0,98|0,98|1,07|1,09{1,10

1° Quartil= 0,78 2° Quartil= 0,92 3° Quartil= 1,13

Prioridades -I Alta Moderada Baixa

Tabela 3 - Classificacido das prioridades das Questdes

As Expetativas

Constata-se que as questdes mais criticas estdo relacionadas com a questdo higiénica, no
que diz respeito a limpeza e arrumacgdo do espaco da biblioteca (Q1, Q4). Um outro
elemento destacado prende-se com a pouca facilidade de contato aos servigos da
biblioteca, com as bibliotecérias, requerendo um tratamento mais rapido, com alguma
medida de respeito e preocupacdo para com os utentes ao longo do seu trabalho
investigativo, bem como a existéncia de possivel flexibilidade do hordrio de
funcionalidade (QS5, Q12, Q14, Q22); num bom tom importa salientar a aten¢do pela

seguranga dos utentes no espago bibliotecario (Q16).
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As Percecoes

As questdes onde a biblioteca da E.F.P. Marista apresenta piores resultados, de acordo
com visdo dos utentes, refere-se sobretudo as dimensdes da Confiabilidade e da Empatia.
De acordo com os utentes, os desempenhos relativos a confiabilidade tem a ver com
“pouca ou nenhuma” informacao relacionada com as atividades efetuadas pela biblioteca,
a “pouca ou falta” de preocupagdo com o sucesso dos utentes durante o tempo de
investigacdo e a “falta” de comunicagdo das bibliotecarias com a dire¢do de escola sobre
o comportamento dos utentes enquanto investigam (Q5, Q6, QS8). As questdes relacionadas
com a empatia tém a ver com a “falta” de interesse ou “despreocupag¢do’ das bibliotecarias
pela auséncia dos utentes em tempo indeterminado e a falta de conhecimento pelas
bibliotecarias das habilidades, talentos e “/imita¢dées” que os utentes apresentam (Q19,
Q21). As bibliotecarias estdo “/imitadas” em manter didlogo aberto com os utentes, assim

como também se mostram “indisponiveis” em resolver problemas (Q11).

Os Gaps

Os Gaps (falhas) sdo os resultados da aplicagio do modelo ServQual que espelha a
esséncia do estudo. Assim sendo, os Gaps mais negativos sdo aqueles que se consideram
mais criticos e que sdo prioritarios para agdes interventivas. Isto significa que a diferenca
entre as percecdes do servigo oferecido e as expetativas do servico esperado apresentam
valores mais negativos. Nesta vertente, para fins de analise e procedimentos interventivo,
priorizo as questdes que sdo descritas como prioridade critica e prioridade alta, pois estes
representam os valores mais negativos que requerem a devida atengdo e, posteriormente,
acdes corretivas na melhoria da qualidade do servigo da biblioteca da E.F.P. Marista “Sao
José”. Portanto, as questdes que considero de prioridade criticas tém a ver com a
preocupacao com o sucesso dos estudantes durante a sua investigagdo (Q5), o interesse em
saber do bem estar dos utentes durante o tempo de auséncia e de frequéncia a biblioteca
(Q19), informacdes regulares sobre atividades a serem efetuadas (Q6), o conhecimento e
dominio dos talentos e limitagcdes dos utentes (Q21), o contato com a dire¢ao de escola
sobre o comportamento dos utentes enquanto investigam (QS), aquisicao de informagdes
plausiveis sempre que se precisa (Q17). Para complementar seguem-se também as
questdes de prioridade alta que se refere a realizagdo de atividades programadas e dentro

dos prazos (Q7), a disponibilidade para o didlogo e resolu¢do de problemas dos utentes
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(Q11), arapidez e respeito no tratamento dos utentes (Q14), e por fim, a aceitagdo das

sugestdes dos utentes (Q10).
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CAPITULO VI — DISCUSSAO DOS RESULTADOS

6.1. Descricoes das prioridades criticas das questdes e sugestdes corretivas

A andlise de quartis, tem por objetivo identificar os elementos que se situam nos quartis
de maior incidéncia de prioridade critica e alta, que mais tém necessidades de agdes
corretivas e de melhoria. Portanto, neste estudo, e a partir dos resultados constantes na
tabela 3, e descritos no grafico 2, as questdes 5, 6, 8, 19, 21 sdo elementos pertencentes
ao quarto quartil de prioridade critica; e as questdes 7, 10, 11, 14, 17, 20, sdo elementos
pertencentes ao terceiro quartil de prioridade alta. Contudo, as questoes 5, 6, 7, 8, 10, 11,
14, 17, 19, 20, 21, s3o os elementos que apresentam grau de discrepancia elevado e

carecentes de atengdo redobrada de correcao e de melhoria.

Gap
1,60
1,40
1,20
1,00
0,80
0,60
0,40
0,20 I |
0,00
5883885388535 553558583853

Grafico 2 — Descricio das prioridades criticas

Depois da identificagdo e classificacdo das questdes criticas e altas, para efeito de analise
critica destas questdes que apresentam graus de discrepancia elevados, € a0 mesmo tempo
no intuito de sugerir agdes de melhorias ou corretivas, reuni-me com as professoras
funcionarias da biblioteca (bibliotecarias) da E.F.P. Marista “Sao José¢” Kuito-Bié. Desta

reunido, resultaram as seguintes sugestdes e informagdes que serdo reportadas a seguir:

Questio 5 — As bibliotecarias preocupam-se com o sucesso dos utentes durante as
suas investigacdes: Este ponto vem como elemento em destaque por muitas vezes

entrando em conflito com problemas pessoais ou divergéncias em termos de
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personalidade. Segundo as bibliotecarias, € o interesse do sucesso dos utentes que lhes da
garantia do sucesso laboral. Dai que o tratamento para todos os utentes ¢ imparcial.
Todavia, esse ponto ¢ coagido por algumas partilhas das bibliotecarias, que alegam para
alguns utentes que sdo professoras de carreira e que sdo bibliotecarias por exigéncia da
direcdo da escola. Com esta questdo, a possivel agdo de melhoria, seria a colocagdo de
bibliotecarias com vontade, zelo e dedica¢dao por bibliotecas. Como nos reforga Silva
(2000) “o papel de professor bibliotecario deve ser conferido a um professor da propria
escola, com conhecimento aprofundado do projeto educativo da institui¢do que tenha
inclusive participado no seu planeamento, conhecendo as praticas pedagogicas dos
professores titulares e as motivagdes dos alunos participantes. Pede-se a este profissional
o maximo de empenho e competéncias adequados aos servi¢os prestados, bem como
formacio especializada”. E necessario selecionar funcionarios que queiram ter formagio
de bibliotecarias ou bibliotecarios e que tenham gosto pela prestagdo de servigos

bibliotecarios.

Questio 6 — Sois informados regularmente sobre as atividades efetuadas pela
biblioteca: Segundo as bibliotecérias, a atividade mais ressaltada ¢ a limpeza a biblioteca.
Muitas vezes os avisos sdo passados em salas de aula pelos coordenadores de turno,
muitas vezes sem o consentimento organizativo das bibliotecarias. Assim sendo, ¢ muito
dificil passar a informagdo aos utentes de forma antecipada e concisa. Salienta-se a
importancia da diregdo da escola trabalhar em consondncia com as bibliotecarias,
deixando a cargo das bibliotecarias a organizacdo das atividades da biblioteca, e que as

mesmas sejam diversificadas.

Questido 7 — A biblioteca sempre realiza atividades programadas dentro do prazo:
conforme referido no item 6 a atividade com maior destaque na biblioteca ¢ a limpeza.
Como as bibliotecarias sdo informadas tardiamente, algumas atividades ficam
comprometidas relativamente ao cumprimento dos horarios. E importante rever a
programacado das atividades atempadamente e, como outra acdo de melhoria, incentivar
outras atividades bibliotecarias como publicitacdo de novas obras literaria, dia de leitura
e publicagdo de obra literdrias, como nos sugere Antunes (2016) ‘“as atividades

dinamizadas pela biblioteca ndo devem ser destinadas apenas ao espago que esta ocupa,
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mas ser transversais a todos os espacos da institui¢do, inclusive o da sala de aula. A
divulgacdo de atividades, livros e autores em posters espalhados pelos edificios da escola,
atividades realizadas por animadores de leitura durante os intervalos, as bancas de livros,
entre outros”. Encorajar a cultura do cumprimento de tempo e hora, isto é, sempre que se

programa alguma atividade, manter o rigor de comeca-la na hora estipulada no aviso.

Questio 8 — As bibliotecarias contatam a direcio de escola sobre o seu
comportamento enquanto investiga: De acordo com as bibliotecarias, sdo varias vezes
que tiveram que reportar a direcdo de escola comportamentos desajustados do recinto
bibliotecario a direcdo de escola. Porém, muitas vezes, ndo reportaram porque acharam
que os incidentes ndo sdo de dimensdes alarmantes com necessidades de reportar a
direcdo. Por outro lado, fica muito dificil propiciar um clima mais silencioso, pois a
biblioteca Marista s6 tem um saldo de leitura e os alunos ndo podem levar o objeto de
leitura para o exterior da biblioteca. Por vezes, os utilizadores querem discutir sobre um
determinado tema e, como ndo ha um espaco adequado, torna-se perturbador para os
leitores que estudam individualmente. Assim, muitos utentes sentem-se incomodados
com os comportamentos de alguns colegas e esperam que as bibliotecarias deem
conhecimento a diregdo de escola. Por vezes, os utentes acham as bibliotecarias
permissivas, o que causa ndo s6 desconforto em muitos, como também permite a
instauragdo de clima desagradavel, de sussurros e toques telefénicos durante o tempo de
investigacdo na biblioteca. Como medida de melhoria, sugere-se que se intensifiquem os
cartazes com pedidos de siléncio, desligar de telemdveis e desencorajar de conversas ou
discussdes em grupo no saldo de leitura. Na mesma senda, torna-se imperioso rever

espagos de discussdo grupal na biblioteca.

Questao 10 — As bibliotecarias tém em consideracio as sugestdes dos utentes: numa
biblioteca com varios frequentadores, com muita procura e com intimeras dificuldades,
nem sempre os utentes sentem-se dignificados, respeitados e ouvidos, uma vez que as
suas preocupacgdes € inquietagdes nao sao solucionadas conforme as suas expetativas. A
semelhanca do ditado: “na casa onde nao ha pao, todos ralham, mas ninguém tem razao”.
Assim ¢ a biblioteca da E.F.P. Marista “Sao José¢” onde todos se queixam sobre a mesma

dificuldade, todos sugerem, mas a direcdo tem dificuldades de resolver todas estas
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inquietacdes. Este estudo também nos ajuda a perceber a importancia e relevo deste
aspeto para que a dire¢do de escola como 6rgdo méaximo tenha em vista muitas destas
dificuldades e, dentro das suas competéncias, ter capacidade de tomar decisoes assertivas
para a melhoria dos servigos da biblioteca escolar. O ponto de melhoria seria a inser¢@o
da caixa de sugestdes na biblioteca para os utentes. Trimestralmente, a dire¢do de escola
revissasse as opinides e sugestoes 14 colocadas e, de acordo com as suas possibilidades e

competéncias, poder implementar a¢gdes de melhorias.

Questio 11 — As bibliotecarias estao sempre disponiveis para dialogo e resolucio de
problemas: Muitas vezes, as bibliotecarias ndo cedem a pressdo dos utentes para nio
comprometer nem violar as orientagdes superiores, como por exemplo, empréstimo de
livros pelos utentes discentes e externos, ndo permitir a entrada na biblioteca sem o cartdo
de estudante ou cartdo provisorio de investigador, ndo permitir tempo extra de leitura.
Estes elementos constituem empecilhos para abertura de didlogo e resolugdo de
problemas. Portanto, importa salientar que ¢ necessario que a direcdo de escola reajuste
as suas normas e flexibilize as agdes dos funcionarios. Mas tudo isso deve passar pela

melhoria dos espacos e recrutamento de funcionarios com perfil laboral de bibliotecéria.

Questio 14 — Quando contatas as bibliotecarias és tratado com rapidez e respeito: a
biblioteca da E.F.P. Marista “Sao José” acarreta uma longa tradicdo. Além dos utentes da
escola Marista e outros provenientes das varias institui¢des educativas, ela conserva
inimeros e fiéis leitores que a frequentam com certa regularidade. E de reconhecer que,
muitas vezes, as bibliotecarias ndo conseguem dar respostas rapidas aos utentes devido a
exigéncia e fluidez dos utentes, e a escassez do material disponivel, havendo por vezes
varios utentes necessitando do mesmo livro para consulta. Dai que muitos utentes
consideram esta morosidade no atendimento como desrespeito e ineficacia. Por outro
lado, sdo trés bibliotecarias trabalhando em dois turnos. Um dos turnos ¢ sacrificado com
simplesmente uma, que por sua vez, encontra imensas dificuldades em responder
satisfatoriamente as exigéncias de todos os utentes. Portanto, as acdes corretivas e de
melhoria que propomos ¢ o aumento das horas de funcionamento da biblioteca (criar trés
periodos em vez de dois); aumentar o nimero de bibliotecarias para responder a demanda

dos utentes que procuram os servicos. Portanto, ¢ imperioso a inser¢do de mais
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bibliotecarias (a0 menos dois por turno) ou que se criem outros espagos de consulta ou
de estudo adjacentes; e aumentar o nimero dos materiais de consulta que escasseiam.
Desta forma, apela-se a dire¢@o de escola que opte por consultas via web (internet) através
de insercdo de computadores com internet na biblioteca. Esta medida aliviaria os
constrangimentos de restricdes em pesquisas nos livros e materiais disponiveis, e daria
uma outra alternativa para os utentes relativamente a diversidade de outros materiais de

pesquisa.

Questio 17 — Quando procuras informacoes a partir das bibliotecarias sempre tens
todas as informacdes de que precisas: A biblioteca marista surgiu nos anos 90, tendo ja
sido frequentada por inumeros utentes, entre os quais estudantes e ex-estudantes da E.F.P.
Marista e utentes de outras instituicdes de ensino médio e universitario. Varias vezes, ndo
se consegue dar a informacao que se procura por falta de material disponivel de pesquisa.
A unica fonte de pesquisa sdo os livros e estes carecem de atualizagdes temporarias.
Muitos destes livros ja ndo sdo referenciados pelos novos conteudos e docentes. A
caréncia registada prende-se com a falta de material de consultas e pesquisa. Portanto, a
acdo corretiva ¢ de melhoria tem a ver com a obtencao de livros atualizados, colocagao
de computadores com internet para navegar, possibilitando dar aos utentes uma
alternativa investigativa, com aumento de livros de textos, materiais ludicos e interativos,

mapas € gravuras.

Questio 19 — Quando ficas por algum tempo sem frequentar a biblioteca, as
bibliotecarias mostram interesse em saber o porqué: as bibliotecarias conhecem a
maior parte dos alunos, especialmente os utentes mais frequentes na biblioteca, tendo
inclusivamente, criado uma relagdo que quando os utilizadores ficam por algum tempo
sem aparecer, as bibliotecarias se questionam sobre o paradeiro do utente. Quando o
utente volta a aparecer, as bibliotecarias perguntam sobre as possiveis causas do seu
desaparecimento. E evidente que isto ndo acontece com todos os utentes, sobretudo
aqueles de menor frequéncia ou desconhecidos. Mas mesmo assim, deve servir de
interesse conhecer os utentes e esforcar-se por conhecé-los pelo nome. Isto pode ajudar

no melhoramento das relagdes e pode suscitar interesse investigativo nos mesmos.
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Questao 20 - As bibliotecarias siao flexiveis perante atitudes incorretas dos utentes:
Depende da atitude. Existem atitudes que sao faceis de notar e de resolver. Existem outras
que sdo mais graves e devem ser abordadas, requerendo uma chamada de aten¢do ou um
repudio. Por exemplo, se o telefone tocar e o utente se aperceber e desligé-lo de imediato.
E uma atitude menos grave que ndo tem necessidade de abordagem pela bibliotecaria.
Mas se for conversa entre pares ou grupos na biblioteca enquanto os demais trabalham
individualmente, dentro de um clima de siléncio, ai ¢ importante a intervencdao da
bibliotecéria para exigir siléncio. Portanto, depende muito da situacio. E importante que
os utentes tenham bem presente o regulamento interno da biblioteca para evitar
embaracgos. Por outro lado, conforme a acdo de melhoria na questdo 8, sugere-se que se
intensifiquem os cartazes de pedido de siléncio, desligar os telemoveis e desencorajar
conversas ou discussdes em grupo no saldo de leitura. Além disso, importa salientar que
deve haver sensibilizacdo e momento de exposicdo do regulamento da biblioteca,
sobretudo na primeira semana de aulas aos novos alunos, para se acautelarem situacdes
desfavoraveis e integra-los nas boas praticas, tanto na biblioteca como na utilizagdo do

material.

Questao 21 — As bibliotecarias conhecem e dominam os talentos e as limitacoes dos
que a frequentam: ¢ muito dificil conhecer todos os utentes da mesma maneira. As
bibliotecarias acham que conhecem o suficiente, sobretudo os utentes mais frequentes.
Conhecem os mais dedicados nos trabalhos investigativos e sabem como este esfor¢o se
reflete nas suas notas e no seu percurso do sucesso escolar. Por outro lado, sabem também
como muitos utentes pouco ou menos frequentadores (sobretudo aqueles utentes que s6
aparecem na biblioteca quando orientados pelos professores para um trabalho especifico
e tema direcionado, ou ainda que s6 frequentam quanto tém provas) tém desempenho
pouco proveitoso. Muitas vezes dé4 para perceber que o sucesso ou insucesso dos alunos
estd no esfor¢co que cada um faz e na vontade investigativa para o enriquecimento do seu

conhecimento.
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6.2. Consideracoes Finais

Este trabalho ajudou-me a avaliar a qualidade dos servigos prestados pela biblioteca da
E.F.P. Marista “Sao José¢” através do uso do modelo ServQual, a partir do ponto de vista

dos utentes, estudantes da escola marista.

Através deste exercicio, foi possivel averiguar a percecdo dos utentes quanto ao servi¢o
oferecido pela biblioteca escolar, as expetativas destes mesmos utentes em relacdo a
prestacdo de servico de uma biblioteca ideal, e a obten¢do dos Gaps (falhas) resultantes

da diferenca entre as expetativas e as percecdes.

Optei pela analise de Quartis, que espelha claramente a diferenca entre as expetativas e
as percecdes para obtencdo dos Gaps (falhas), de formas a selecionar as questdes mais
criticas com prioridade mais elevadas que requerem agdes corretivas, com objetivos de

melhoria dos servigos bibliotecarios, bem como a satisfacdo dos utentes.

Uma das limitacdes do modelo reside no fato da estrutura do questionario pressupor
perguntas fechadas, retirando a possibilidade de os utentes aludirem suas sugestdes ou

opinides, uma vez que os dados sdo meramente quantitativos.

Embora esta andlise seja muito proveitosa para que os gestores, a comunidade educativa
e os prestadores de servigo tenham uma visdo sobre a necessidade de melhoria dos
servigos, e neste contexto servicos da biblioteca, os resultados delineiam simplesmente a
avaliagdo da qualidade dos servigos prestados por esta biblioteca a partir do ponto de vista
dos utentes envolvidos no processo. Estes mesmo resultados ndo podem ser generalizados
para outros niveis ou situacdes. Mais intensivamente, podem ser feitas outras avaliagdes
internas, entrevistando outros intervenientes da instituicdo, como os funcionarios,
professores, para auferir mais dados de sugestdes de melhoria com vista a eficiéncia dos

servicos prestados na biblioteca.

Importa elucidar que alguns elementos ndo podem ser analisados através do modelo, e
isto tem a ver com a limitagdo do modelo, os funcionarios da biblioteca enumeram
questdes relacionadas com o espaco do trabalho das bibliotecarias (balcdo de
atendimento); a conservacao e qualidade dos livros; a existéncia de material especifico
de cursos que sirvam para atender projeto pedagdgico institucional e o estado

motivacional dos funciondrios bibliotecarios. Portanto, acho importante a existéncia
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destas questdes neste processo, pois uma vez investigadas, podem fornecer informagdes

relevantes para a melhoria dos servigos.

O modelo ServQual ¢ um instrumento simples e de facil manejo. A sua capacidade pratica
de utilizagado possibilita aos avaliadores emprega-lo para obter resultados a partir do ponto
de vista de intmeros clientes e auxiliar os gestores no constante processo de
monitorizagdo e melhoria da qualidade de servigos em ambiente grupal. Conforme nos
esclarece Freitas et alli (2008), o modelo destaca-se ainda no seu impacto na avaliagdo da
qualidade de servicos, pois chega a ser o modelo mais amplamente aplicado em diversos

setores, com resultados positivos, satisfatorios e praticos.

Contudo, a recolha de dados através do instrumento ServQual possibilitou que os
resultados obtidos sejam disponibilizados e usados pela dire¢do da E.F.P. Marista “Sao
José” para eventual tomada de decisdo sobre o aspeto da melhoria dos servigos e
qualidade na prestagdo destes servigos, de maneira a auxiliar os utentes no seu
desenvolvimento académico, na emancipagdo da cultura de leitura, do autodidatismo,
bem como impulsionar a cultura de pesquisa e investigacdo entre os frequentadores da

biblioteca.
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CAPITULO VII - CONCLUSAO

Mais do que nunca, a melhoria dos servicos nas institui¢des publicas e privadas tem sido
uma das grandes apostas de muitos gestores. Os padrdes de servigo podem ser tanto mais
adequados, quanto maior for o compromisso dos dirigentes e coordenadores com a
qualidade e quanto maior for a sua perce¢ao das capacidades da sua biblioteca, condi¢des
necessarias para que os dirigentes procurem implementar servigos de qualidade (Neves

& Vinagre, 2018).

A escolha desta temadtica veio como auxilio na necessidade da melhoria da qualidade do
servigo bibliotecario na E.F.P Marista “Sao José¢”, a partir da percecdo dos seus

frequentadores.

Esta pesquisa visou avaliar a qualidade dos servigos prestados pela biblioteca da E.F.P.
Marista “Sao José”, sendo a mais antiga da provincia e tendo uma adesio acima da média
dos utentes que a frequentam. Trata-se de uma biblioteca escolar vocacionada para o
saber, mas apresenta inimeras dificuldades relacionadas com a atualiza¢do dos materiais
e a insuficiéncia de professores bibliotecarios, o que tem vindo a dificultar a prestagdo de

seus servigos, conforme esperado por muitos.

O emprego do modelo ServQual, para esta avaliagdo, segundo o ponto de vista de uma
amostra de utentes, entre eles alunos da 12* classe, possibilitou a extracdo de dados
relevantes sobre as expetativas dos usuarios quanto aos servicos idealizados por eles,
numa biblioteca “ideal”, tendo em conta o conceito de qualidade de servigos; entender o
grau de percecdo dos mesmo sobre os servicos prestados pela biblioteca escolar e delinear

os gaps que emergem da diferenga entre as percegdes € as expetativas destes utentes.

Os valores das questdes nos gaps resultantes, foram analisados a luz da analise de quartis
e foram classificados de acordo com o nivel de prioridades criticas e de prioridade alta.
A estes foram dados tratamentos de melhoria com agdes corretivas e preventivas de

formas a melhorar os servigos prestados pela biblioteca Marista.

Este tema destaca-se como o primeiro trabalho avaliativo de um servigo especifico
bibliotecario na provincia e os resultados colhidos servirdo para ajudar gestores de varias
indoles sociais e econémicos, ndo s6 no encorajamento do uso desta ferramenta para
avaliagdo de seus servicos, mas também de forma a apostar na qualidade permanente dos

Servigos nas suas instituigoes.
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Em acréscimo, esta investigacdo vem como uma resposta ao grito incessante da
administracdo escolar e da comunidade educativa, para saber a satisfacdo dos clientes
pelos servigos bibliotecario oferecido por esta instituicdo, que determina o interesse da
direcdo da instituicdo de encontrar formas e descricdes de atualizacdo e melhoria da
biblioteca escolar, a partir dos exemplos descritos por varios autores relacionados com as

bibliotecas modernas.

4

E sempre importante parar e rever o que se faz com vista a melhorar os procedimentos
institucionais. Dai que a necessidade das instituigdes de se auto avaliarem, torne-se
imperiosa e necessaria para manter o nivel aceitavel dos seus servicos e corresponder as
exigéncias da sociedade, do mercado, de formas a credenciarem-se num patamar

recomendado e aceite a nivel das instituigdes educativas nacionais € nao so.

Contudo, apesar de ndo existir ainda pesquisa de avaliagdo bibliotecaria em Angola, o
modelo ServQual proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), por mim
escolhido, foi adequado para o propdsito desta temdtica. Pois, por se tratar de
autoavaliagdo, as recomendacdes resultantes deste processo serdo disponibilizadas aos
orgaos competentes na esperanga de impulsionar melhorias na qualidade de servigo desta

biblioteca da E.F.P. Marista “Sao José” kuito-Bié.
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ANEXOS



ANEXO 1 — Questionario 1 — Sobre a Expetativa

QUESTIONARIO APLICADO

Com este questionario pretende-se recolher informagoes acerca da qualidade de servigo da

biblioteca da E.F.P. Marista “Sao José” Kuito- Bié, através:

e A EXPETATIVA que tiveste antes de frequentar a Biblioteca Marista. Isto ¢, o que

esperavas encontrar na Biblioteca Marista antes de comegar o seu atendimento regular.

Ao preencher este questionario classifique assinalando com X na escala de 1 a 5, consoante o
(3-5)Concordo

seu grau de concordéncia ou discordancia: (1-2) Discordo

Sexo: M/F Idade Escola que frequenta
1 2 (3 ([41]5
1 | As instala¢Ges da biblioteca encontram-se limpas 1 2131415
2 | Os equipamentos e os materiais da biblioteca sdo atrativos 1 2 (3 ([41]5
3 | As bibliotecarias tém boa apresentagdo e estdo bem identificadas 1 2 (3 ([41]5
4 | Achas que a biblioteca ¢ um lugar agradavel e lhe ¢ aprazivel 1 2 (3 ([41]5
5 As bibliotecarias preocupam-se com o sucesso dos utentes durante as suas 1 >3] 4als
investigacoes
Sois informados regularmente sobre as atividades efetuadas pela
6 o 1 2 (3 ([41]5
biblioteca
7 | A biblioteca sempre realiza atividades programadas dentro do prazo 1 2131415
g As bibliotecarias contactam a dire¢do de escola sobre o seu 1 2 3 4 5
comportamento enquanto investiga
9 | No geral, confia nas bibliotecarias e nunca teve situagdo de reclamagio 1 2 3 4 5
10 | As bibliotecarias tém em consideragdo as sugestdes dos utentes 1 2131415
As bibliotecarias estdo sempre disponiveis para didlogo e resolugdo de
11 1 2 (3415
problemas
12 | Existe facilidade em contatar as bibliotecarias 1 2131415
13 | As bibliotecarias ddo informagéo clara e precisa 1 2131415
14 | Quando contactas as bibliotecarias és tratado com rapidez e respeito 1 2131415
15 | As atitudes das bibliotecarias, deixam-te confiante 1 2 3 4 5
16 | Sentes seguranga com o desempenho das bibliotecarias para contigo 1 2131415
17 Quando procuras informagdes a partir das bibliotecarias sempre tens todas 1 ) 3 4 5
as informacgdes de que precisas
18 | As bibliotecarias demonstram simpatia e sdo amaveis contigo 1 2131415
Quando ficas por algum tempo sem frequentar a biblioteca, as
19 | =S5 . 0 . n 1 2 (3415
bibliotecarias mostram interesses em saber o porqué
20 | As bibliotecarias sdo flexiveis perante atitudes incorretas dos utentes 1 2 (3 ([41]5
As bibliotecarias conhecem e dominam os talentos e as limitagdes dos que
21 1 2 (3 [(41]5
a frequentam
22 | O horario de funcionamento da biblioteca ¢ flexivel aos investigadores 1 2131415




ANEXO 2 — Questionario 2 — Sobre a Percecao

QUESTIONARIO APLICADO

Com este questionario pretende-se recolher informagoes acerca da qualidade de servigo da

biblioteca da E.F.P. Marista “Sao José” Kuito- Bié, através:

e A PERCEPCAO que tens sobre a Biblioteca Marista, agora que conheces e

frequentas.

Ao preencher este questionario classifique assinalando com X na escala de 1 a 5, consoante o
(3-5) Concordo

seu grau de concordancia ou discordancia: (1-2) Discordo

Sexo: M/F Idade escola que frequenta

1 2 (3 [(41]5
1 | As instala¢Ges da biblioteca encontram-se limpas 1 2131415
2 | Os equipamentos e os materiais da biblioteca sdo atrativos 1 2131415
3 | As bibliotecarias tém boa apresentagdo e estdo bem identificadas 1 2 (3 ([41]5
4 | Achas que a biblioteca ¢ um lugar agradavel e lhe ¢ aprazivel 1 2 (3 ([41]5
5 As bibliotecarias preocupam-se com o sucesso dos utentes durante as suas 1 >3] 4als
investigacoes
Sois informados regularmente sobre as atividades efetuadas pela
6 o 1 2 (3415
biblioteca
7 | A biblioteca sempre realiza atividades programadas dentro do prazo 1 2131415
g As bibliotecarias contactam a dire¢ao de escola sobre o seu 1 2 3 4 5
comportamento enquanto investiga
9 | No geral, confia nas bibliotecarias e nunca teve situagdo de reclamag@o 1 2 3 4 5
10 | As bibliotecarias tém em consideragdo as sugestdes dos utentes 1 2131415
As bibliotecarias estdo sempre disponiveis para didlogo e resolugdo de
11 1 2131415
problemas
12 | Existe facilidade em contatar as bibliotecarias 1 2131415
13 | As bibliotecarias ddo informagéo clara e precisa 1 2131415
14 | Quando contactas as bibliotecarias ¢s tratado com rapidez e respeito 1 2131415
15 | As atitudes das bibliotecarias, deixam-te confiante 1 2 (3 ([41]5
16 | Sentes seguranga com o desempenho das bibliotecarias para contigo 1 2131415
17 Quando procuras informagdes a partir das bibliotecarias sempre tens todas 1 ) 3 4 5
as informagdes de que precisas
18 | As bibliotecarias demonstram simpatia e sdo amaveis contigo 1 2131415
Quando ficas por algum tempo sem frequentar a biblioteca, as
19 | =5, L . A 1 2 (3415
bibliotecarias mostram interesses em saber o porqué
20 | As bibliotecarias sdo flexiveis perante atitudes incorretas dos utentes 1 2 (3 [(41]5
As bibliotecarias conhecem e dominam os talentos e as limitagdes dos que
21 1 2131415
a frequentam
22 | O horario de funcionamento da biblioteca ¢ flexivel aos investigadores 1 2131415




ANEXO 3 — Pedido de Autorizagao

ISCTE <= 1UL

Instituto Universitario de Lisboa

Exmo. Sr. Diretor da Escola de
Formacao de Professores — Marista
“Sao José” Kuito Bié

Angola
Assunto: Pedido de autorizacio para realizacio de investigacio cientifica

Estando na fase final do curso de Mestrado em Administracdo Escolar, na area de
especialidade em Gestdo da Qualidade de Ensino, no Instituto Universitario de Lisboa
(ISCTE-IUL), o procedimento de recolha de dados constitui um elemento indispensavel
para compilagdo, elaboracdo e conclusdo da dissertacao exigida.

Assim sendo, a minha dissertacao sobre a tematica “Avaliagdo do Servigo de Biblioteca
da Escola de Formagao de Professores-Marista “Sao José¢” Kuito - Bié: O que precisamos
melhorar?”, Requer a envolvéncia do coletivo docente e discente desta Institui¢do para
responder ao questiondrio de perguntas do modelo SerQual, a fim de averiguar as
expetativas e percegoes destes usudrios sobre os servigos prestados pela Biblioteca desta
Instituigao.

E de realgar também, que as informacgdes recolhidas serdo usadas exclusivamente para
fins investigativos e seus resultados poderdo constituir um material de pesquisa para
Institui¢do, com a autorizagdo da direcao da Escola.

Contudo, solicito a Vossa Exceléncia que se digne autorizar a efetivagdo da recolha de
dados durante este Gltimo trimestre do ano letivo 2019.

Grato, pela vossa atencdo, e esperando a vossa homologagdo, despeco-me com elevada
consideragao.

Lisboa, 15 de Novembro de 2019

Subscrevo-me




ANEXO 4 — Resposta do Pedido de Autorizagdo

e CONGREGACAO DOS IRMAOS MARISTAS
Escola de Formacéo de Professores - Marista “Sdo José”
Caixa Postal 208 -Tel.: +244 928 61 89 72- KUITO-BIE - ANGOLA

MARISTA

Assunto: Resposta da Solicitacdo do Sr. José Ebo Jodo Francisco

Cordiais Saudagdes!

Tendo a Diregfio da Escola acima mencionada recebida a solicitagdo do Sr. José Ebo
Jodo Francisco — Estudante de mestrado do Instituto Universitario de Lisboa — IUL,
recaido no dia 22 de Novembro de 2019 para recolha de dados, como procedimento
investigativo dedissertagdo para o grau de mestre em Administragdo Escolar, a Dire¢dio
da Escola de Formagdo de Professores (EFP)- Marista “Séo José¢” d4 o seu parecer
positivo, para a efetuagio do trabalho de pesquisa durante o terceiro € Gltimo trimestre
do ano letivo 2019.

Sem mais assunto, reiteremos votos de boa continuacéo e sucesso laboral.

Kwito Bié aos 25 de Novembro de 2019

B O
Eucli nior Nangojo



ANEXO 5 — Fotos das Estruturas da EFP-Marista “Sao José” Kuito Bié
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