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Resumo: O objetivo geral consistiu em evidenciar a percepcdo dos discentes em
relagdo aos servigos prestados pela biblioteca do Instituto Federal de Educacéao
Ciéncia e Tecnologia do Rio de Janeiro (IFRJ), campus Niteréi e sugerir melhorias
para os itens mais criticos. Para esse alcance, foram definidos as dimensdes e os
itens que iriam compor o questionario, baseados na ferramenta LIBQUAL+, e a escala
de julgamento de valor. Em seguida, foi elaborado o questionario e aplicado para os
alunos dos cursos técnicos em Administracdo e Informatica. Apds a aplicagao, os
dados foram tabulados e calculadas as médias da percepgao e expectativa de cada
item e dimensao e, em seguida, os GAPs (diferenca entre percepcao e expectativa).
Os itens mais criticos foram “O site de biblioteca me permite localizar as informacgdes
que eu preciso por minha conta/sozinho”, “Equipamentos modernos que me permitem
acessar facilmente as informagdes necessarias” e “Ferramentas de acesso faceis de
usar e que me permitem encontrar coisas por minha conta/sozinho”.

Palavras-chave: SERVQUAL; SERVPERF; LIBQUAL+; Biblioteca.

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

Keywords: SERVQUAL; SERVPERF; LIBQUAL+; Library.

1 INTRODUGAO
A lei n°12.244/2010 em seu artigo numero 1° dispbe sobre a universalidade das

bibliotecas nas instituicbes publicas e privadas de todo o pais e, para isso, busca
constituir acervos com o numero minimo de livros para cada aluno matriculado e

divulgar a guarda, preservagao e organizagao das bibliotecas.
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