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RESUMO

Este trabalho se enquadra na area de Biblioteconomia conhecida como “Estudos de
usos e usuarios”, area esta que tem como foco estudar e avaliar os usos e usuarios
de todo tipo de biblioteca, e centro e servicos de informacdo. Assim, o estudo aqui
relatado teve como objetivo geral mapear a percepcdo que 0s usuarios de uma
biblioteca universitaria tem da mesma. Mais especificamente, visa identificar o perfil
do usuario da biblioteca; determinar o conhecimento e conceito que este tem sobre
os produtos e servicos da biblioteca; levantar as opinides e percep¢cdes que 0
usuario tem em relacdo a esses produtos e servigos; mapear a visao que detém da
biblioteca no todo. Metodologicamente, foi utilizada a pesquisa bibliografica,;
pesquisa documental; um instrumento de coleta de dados eletrénico via e-mail para
toda comunidade académica pontuando frequéncia, tipo de leitura, avaliacdo do
servico de atendimento, avaliacdo do acervo, avaliacdo do espaco fisico/estrutura e
avaliacdo dos produtos/servicos. ApOs a coleta dos dados, passaram por uma
tabulacédo e analise estatistica simples, para a melhor interpretacéo destes de modo
a apresentar os resultados encontrados. Pode-se dizer que a proposta apresentou-
se viavel e foram cumpridos plenamente os objetivos, pois apresentou-se como
elemento de aproximac&o entre o usuario e a biblioteca tendo como resposta a sua
percepcao quanto aos topicos colocados. Visava-se identificar nos resultados desse
estudo as necessidades e prioridades para possiveis melhorias nos produtos e
servicos da Biblioteca; ou seja, espera-se que os resultados possam informar a
préatica profissional, que passaria a ser assim, uma pratica biblioteconémica baseada

na evidéncia.

Palavras-Chave: Avaliacdo de produtos/servicos. Estudos de usos e usuarios.

Biblioteca universitaria. Biblioteconomia baseada em evidéncia (BBE).



ABSTRACT

This paper fits in the area of Librarianship known as “Uses and Users Study”, an area
which focuses in studying and evaluating the uses and users of all kinds of libraries
and information and services center. In this manner, the study reported here had as
its main goal to map the perception that the users of a university library have of its
services. More specifically it intended/ aimed to identify the library users’ profile; to
determine the knowledge and concepts the user has in relation to these products and
services, to map the general view that they have of the library as a whole. The
methodological instruments adopted were bibliographical research; documental
research and the use of an electronic data collection instrument through e-mail to the
whole academic community aiming frequency, type of reading, service evaluation,
library collection, space/ physical structure evaluation and product/ services
evaluation. After collecting data, the information went through a process of tabulation
and simple statistical analysis to better interpret and present these results. It can be
said that the proposal was realistic and all the objectives were achieved, this work
ended up being a tool of approximation between users and the library, having as an
answer their perception about the mentioned topics.

This project aimed to identify in the results of this study the needs and priorities for
possible improvements to the products and services of the library, that is, it hoped to

inform the professional practice, turning it into a more evidential orientated practice.

Key Words: Products/ services evaluation. Uses and users study. University Library.

Librarianship based on evidences (BBE).
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1 INTRODUCAO

Este trabalho se enquadra na &rea de Biblioteconomia conhecida como
“Estudos de usos e usuarios”, area esta que tem como foco estudar e avaliar os
usuarios e usos de bibliotecas (e servicos de informacéo), na qual se inclui entre
outras a escolar, publica e universitaria. Segundo Lancaster (1996, p.1) “[...]JUma
avaliacdo é feita ndo como um exercicio intelectual, mas para reunir dados Uteis
para atividades destinadas a solucionar problemas ou tomar decisées...].”

Sendo assim, propde-se o0 estudo de usos e usudrios em uma biblioteca
universitaria da cidade de Rio Claro-SP a qual pertence a Universidade Estadual
Paulista “Julio de Mesquita Filho” e que oferece ensino em diferentes areas, tendo
assim um publico heterogéneo. A escolha pela execucao de um estudo na biblioteca
da Unesp campus de Rio Claro deu-se pelo desejo de transformar dezoito anos de
atendimento e trabalho para os usuarios desta comunidade, em dados para poder
assim mapear o conhecimento e necessidades dos mesmos para possiveis solu¢des
e melhorias.

Para uma organizacdo, empresa ou instituicdo que oferece produtos e ou
servicos, a preocupacao e atencao € direcionada para o cliente e ou usuario, e em
bibliotecas séo oferecidos aos usuarios. Em Biblioteconomia, encontra-se a acepc¢ao

no Dicionario de biblioteconomia e arquivologia

Usuario: pessoa que utiliza os servicos da biblioteca no préprio local ou por
meio da retirada de documentos por empréstimo, ou pela solicitagédo, entre
outros servigos, de buscas bibliograficas e pesquisas sobre temas
especializados; parte interessada, utente. (CUNHA; CAVALCANTI, 2008, p.
373).

Ao aspirar organizar uma biblioteca, € indispensavel considerar dois pontos
de vista fundamentais: o intelectual e o material, sendo que no intelectual a
preocupacao é de servir a um publico que necessita de informacdes que podem ser
especializados. A dimensdo material se refere a execucdo, de todos os
procedimentos especificos; a preparac¢ao técnica do acervo, assim disponibilizando
para o usuério todo material em condi¢cdes de atender assertivamente as suas
consultas de uma forma pratica (PRADO, 1981).

Dado o fato que o presente estudo foi conduzido por um servidor que trabalha
na biblioteca estudada, entende-se que metodoldgica e epistemologicamente, este
trabalho se enquadra num paradigma emergente de se realizar pesquisa na area da

Biblioteconomia e Ciéncia da Informag&o, que € o de Biblioteconomia Baseada em
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Evidéncia (BBE), inspirada na Medicina Baseada em Evidéncia (MBE) a qual auxilia

profissionais na tomada de decisdes resultando em propor¢cdo maior para o0

resultado positivo.

Segundo Evangelista [20097?]

A Biblioteconomia Baseada em Evidéncia (BBE) paralelamente a MBE
(Medicina Baseada em Evidéncia) tem como objetivo instrumentalizar o
Profissional da Informacdo para o uso de ferramentas metodologicas
adequadas para a realizacdo de pesquisas, visando qualidade, evidéncia e
resultados relevantes, como parametros para a tomada de decisdes na
gestdo de suas unidades de informag¢do. A maior contribuicdo que a BBE

fornece a BBE sao os passos que orientam a leitura e aplicacdo adequada
de uma pesquisa aos problemas recorrentes.

Na Austrdlia, Suzanne Lewis € uma defensora de longa data da pratica
Biblioteca Baseada em evidéncia e Pratica da Informacdo (EBLIP) e discute as
tendéncias para as competéncias dos bibliotecarios de saude.

A interdisciplinaridade na Biblioteconomia proporciona a flexibilidade para o
profissional e este oferecer produtos e servicos de acordo com seu usuario. Para as
tomadas de decisdes necessarias a Biblioteconomia Baseada em Evidéncia (BBE)
orienta e ajuda para evitar desgaste, tempo ou investimento desnecessario.

Segundo Moreira e Jannuzzi (MOREIRA; JANNUZZI, 2012, p. 5).

A BBE é um meio de melhorar a profissdo do bibliotecério e consiste na
formulacdo de perguntas tendo como base um problema apresentado
dentro de uma unidade de informag&o. As perguntas s&do respondidas
através de evidéncias retiradas da literatura voltada a “ciéncia da biblioteca”,
essas informagbes devem ser analisadas e posteriormente aplicas na
pratica diaria do profissional. A BBE também visa o desenvolvimento de
novas pesquisas voltadas & area. E primordial observar que as pesquisas
realizadas pelo Bibliotecario dentro da biblioteca orientam a aplicacdo
pratica dos conhecimentos do profissional para a tomada de decisbes
facilitando o desenvolvimento de servicos.

Na tomada de decisbes se faz necessario a avaliacdo permanente, alinhada a
um bom planejamento administrativo e financeiro, projecdes, diagramas e estudo de
cenario que fazem parte do cotidiano. Sendo assim, a necessidade de dados para
demonstrar a realidade € imprescindivel e assim incorporar sensiveis analises para
mudancas e melhorias futuras para tomar decisdes na postura estratégica, e em

uma biblioteca nao é diferente.
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1.1 Justificativa

Em 1923, Ranganathan iniciou uma campanha para melhoria na Biblioteca da
Universidade de Madras e logo assumiu o cargo de bibliotecario na mesma
universidade incentivado pelos colegas. Seu dinamismo, estudos e observacdes o
levaram a entender o que era na verdade o complexo mundo da Biblioteconomia
criando suas leis e métodos. O "método cientifico em espiral" que trata 0 processo
do conhecimento como uma espiral em eterno desenvolvimento, refere-se ao
fendmeno pelo qual certa acdo interfere na acdo subsequente e assim
consecutivamente. Assim, cada lei desencadeard a proxima lei fazendo com que
ocorra um processo ciclico e dindmico (Campos, [20057]).

Podemos perceber essa dindmica em acéo nas Cinco leis da biblioteconomia
de Ranganathan (2009) a sequir:

“Os livros sao para usar.

A cada leitor seu livro.

A cada livro seu leitor.

Poupe o tempo do leitor.

A biblioteca é um organismo em crescimento.”

Diante do exposto, esta pesquisa deu-se pela convivéncia e efetivacdo de
tarefas desenvolvidas da autora do presente trabalho ao longo de dezoito anos com
0s usuarios da Biblioteca da Unesp do campus de Rio Claro, experiéncia de
mudanca do acervo, acompanhamento as melhorias e modificacbes de tecnologia e
assim vivenciar as cinco leis da biblioteconomia e valer-se de estudar o que o
usuario procura e quer encontrar no ambiente da biblioteca universitaria.

Desta forma, a necessidade de uma pesquisa para saber o que o usuario da
biblioteca universitaria necessita e quer encontrar no ambiente em meio a
tecnologias, buscar nas especificidades, as explicacdes para o conhecimento dos
uSOS e usuarios reais e potenciais do servico de referéncia sob a percepcédo de seus
conhecimentos e conceitos quanto a biblioteca num todo.

Segundo Prado (1981, p.14)

[...] A biblioteca universitaria nada mais € do que uma universidade em si
mesma. As universidades sdo centros transmissores do saber, através do
ensino e dos livros.[...] A biblioteca universitaria bem administrada orienta
suas atividades para atender aos seus objetivos. Reunindo e organizando o
material impresso, serve infinitamente ao ensino, a pesquisa e aos
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programas de extensdo universitaria. Dando assisténcia aos leitores,
participa da funcédo interpretativa da universidade.

Neste contexto a biblioteca universitaria necessita de recursos que
proporcione melhorias necessarias e indispensaveis ao seu desenvolvimento,
considerando a estrutura fisica, a natureza multidisciplinar entre os professores,
alunos, funcionarios e as diferentes abordagens sobre o conceito de informacéo e de
biblioteca. Sendo um servico de suporte as atividades de ensino, pesquisa e
extensdo em seus trabalhos desenvolvidos, se fala de uma clientela mais exigente
gue é o escopo de primordial importancia no sistema operacional da universidade.

Na realidade das bibliotecas universitarias da Unesp, uma vez que algumas
unidades oferecem varios cursos no mesmo local e outras oferecem poucos ou
apenas um, a biblioteca se adéqua a sua necessidade e realidade distinta em
relacdo a estrutura, e se enquadram de acordo com suas caracteristicas nao tendo
arquétipo a ser seguido.

Para organizar, manter e conservar uma biblioteca, tendo no contexto o
usuario como principal foco, um estudo de usuarios serve para orientar as
investigacdes e concluir o qué os individuos precisam quando se trata de informacéo
como matéria. As respostas das investigacbes resultam para obter o melhor
diagnostico desses usuarios e prestar servicos que de fato atendam as expectativas
permitindo assim atender as necessidades. Ha precisdo de conhecer o que esta
obsoleto e o0 estudo de usos e usuarios € essencial para o ponto de partida e o
planejamento de um servico de informacéo.

Segundo Deus (2011, p.3) “[...] as bibliotecas universitarias estdo vinculadas
diretamente a sociedade e as instituicdes nas quais estdo subordinadas, ou seja,
nao sdo orgaos independentes]...].” Com essa realidade, estdo sendo vivenciados
varios aspectos resultantes da inovacdo das tecnologias da informacdo e
comunicacao (TICs) e percepcdes diferenciadas dividem o mesmo espaco.

Para a tomada de decis@es relativa ao planejamento e a gestao, analisam-se
0S usos e usuarios do servico de referéncia sob a percepc¢éo de seus conhecimentos
e conceitos sobre a biblioteca em um todo.

Segundo Souza (2005, p.5)

[...] a biblioteca encontra-se inserida numa completa reorganizagdo da
economia da escrita. Hoje o leitor € também o produtor e o transmissor do

texto o que nos obriga a considerar a necessidade de um redefinicdo de
todas as categorias de expectativas e percepcdes dos leitores]...]
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Com os dados colhidos, analisados e representados € possivel o
mapeamento e apreciacdo dos mesmos para que possam subsidiar o processo de
tomada de decisdes e assim, que seja possivel melhorar e aperfeicoar o ambiente

para prover suas necessidades e alcancar os usudrios de uma forma mais assertiva.

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo geral

Ha uma série de abordagens diferentes para medir a qualidade do servico e a
satisfacdo do cliente. Tendo em mente que a qualidade s6 pode ser “medida” em
termos das necessidades e percepcdes do usudrio, esta € uma maneira apropriada
para obter uma visdo geral do padrdo do servico em questdo. No entanto, muitos
bibliotecarios perceberam que para ser utii em termos de gerenciamento de
servigos, a qualidade e os modelos de satisfagdo precisam ser divididos em seus
diferentes conceitos.

Diante disso, 0 objetivo geral do estudo realizado pode ser dividido em duas
frentes, a primeira sendo a de conhecer os usuarios da Biblioteca da Unesp Campus
de Rio Claro, e a segunda sendo de delinear a avaliacdo que estes tem dos

produtos e servicos oferecidos pela mesma Biblioteca.

1.2.2 Objetivos especificos

Diante do colocado, os objetivos especificos sao os de:

»ldentificar o perfil do usuario da biblioteca;

»Determinar 0 conhecimento e o conceito que 0 usuario tem sobre 0s
produtos e servicos da biblioteca;

»Levantar as opinides e percepcdes que o usuario tem em relacdo a esses
produtos e servicos;

»Mapear a visdo que o usuario detém da biblioteca no todo;

»ldentificar nos resultados as necessidades e prioridades para possiveis

melhorias nos produtos e servi¢cos da Biblioteca.
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1.3 A Biblioteca da Unesp do campus de Rio Claro

Segundo o site oficial da Unesp®, a Universidade Estadual Paulista foi criada
em 30 de janeiro de 1976, e recebeu entdo do governador o nome de "Julio de
Mesquita Filho". Foi composta por Institutos isolados de Ensino Superior do Estado
de Sé&o Paulo, fundamentados no tripé que identifica uma instituicdo académica: a
docéncia, a pesquisa e a extensdo de servicos a comunidade, uma autarquia
submetida ao governo do Estado de Sdo Paulo, abrangendo diversas areas do
conhecimento. Em 1958, o Governo do Estado deu origem a Faculdade de Filosofia
Ciéncias e Letras resultando nos dias de hoje os Institutos de Biociéncias (IB), 0
Instituto de Geociéncias e Ciéncias Exatas (IGCE) e o Centro de Estudos
Ambientais (CEA), localizados no bairro da Bela Vista comportando Departamentos,
Biblioteca, Centro de Convivéncia Infantil, Moradia Estudantii e Restaurante
Universitario com uma area verde ampla.

Atualmente, a Biblioteca do campus de Rio Claro esta passando por obras
para aumentar seu espaco fisico para proporcionar melhores acomodacdes, pois no
momento, sua area é de 1.800m2, e tem que comportar um acervo composto por
94.397 itens de material bibliografico e 184.702 fasciculos de periodicos. Com
relacdo ao acervo eletronico, ha acesso aos peridédicos do Portal Capes, que
engloba 37 mil periddicos com texto completo, 130 bases referenciais, 12 bases
dedicadas exclusivamente a patentes, livros, enciclopédias, obras de referéncia,
normas técnicas, etc. Além destes, em 2013, a Coordenadoria Geral de Bibliotecas
(CGB) assinou, para as bibliotecas da Unesp, 970 titulos de periddicos, com
aquisicao do arquivamento retrospectivo, 41 bases de dados textuais e referenciais,
e 5 bases de e-books, com 338.898 titulos. Desses, aproximadamente 3 mil titulos
sdo livros da bibliografia basica dos cursos de graduacédo dos institutos. O horario de
atendimento da biblioteca é de segunda a sexta-feira, das 8h as 22h e aos sabados
das 9h as 13h.

O Servico Técnico de Biblioteca e Documentacao (STBD) atende a 10 cursos

de graduacdo: Ciéncia da Computacdo, Ciéncias Biologicas, Ecologia, Educacéo

'"UNIVERSIDADE ESTADUAL PAULISTA (UNESP) . Histérico. 2013. Disponivel em:
<http://ib.rc.unesp.br/#!/biblioteca/biblioteca/institucional/historico/> Acesso em: 12 nov 2013
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Fisica, Engenharia Ambiental, Fisica, Geografia, Geologia, Matemética e Pedagogia;
15 programas de poOs-graduacdo: Biologia Celular e Molecular, Biologia Vegetal,
Ciéncias da Computacédo (multicampus), Ciéncias da Motricidade, Desenvolvimento
Humano e Tecnologias, Educacdo, Educacdo Matematica, Fisica, Geociéncias e
Meio Ambiente, Geografia, Geologia Regional, Gerenciamento Ambiental:
Sustentabilidades, Mateméatica em Rede Nacional, Matematica Universitaria e
Microbiologia Aplicada.

O STBD possui, em seu quadro organizacional, uma diretoria e duas secoes
técnicas: Secdo Técnica de Aquisicao e Tratamento da Informacao (STATI) e Secéo
Técnica de Referéncia, Atendimento ao Usuario e Documentagdo (STRAUD)
contando com 24 servidores ao todo. As bibliotecas da Rede Unesp estéo
subordinadas, administrativamente, as Diretorias das Unidades onde estéo inseridas
e, tecnicamente, a Coordenadoria Geral de Bibliotecas (CGB), com sede na Reitoria

em Sao Paulo e com um escritério na cidade de Marilia.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Para o embasamento tedrico do estudo aqui relatado, utilizou-se dois temas
gue podem ser estudados separadamente; contudo para o presente estudo, foi de
total importancia estarem juntos: Biblioteca Universitaria e Estudo de Usos e

Usuarios.

2.1 Biblioteca universitaria

A biblioteca universitaria ndo é um agente neutro; € uma organizacao
essencial ao processo do ensino/aprendizagem tendo como matéria prima a
informacdo e como colaboradores e ou produtores os professores e alunos da
instituicdo e todo conteudo disponivel por meio impresso, eletronico, digital e virtual.
Para 0 acesso, se faz necessarios investimentos em recursos e ferramentas.

Segundo Deus (2011, p.10):

[...] a esséncia da Universidade é produzir conhecimento, e para este fim os
seus pesquisadores, docentes e discentes precisam dos recursos
informacionais geridos pela biblioteca, logo, a biblioteca universitaria
destaca-se como um organismo que contribui para efetivacdo da missao
das universidades (a préatica do ensino, pesquisa e extensdo na sociedade).
[..] no Brasil o MEC exige para regulamentacdo dos cursos que as
Instituicdes de Ensino Superior possuam bibliotecas estruturadas, além de
demonstrar que a reforma universitaria vai promover também investimentos
nas bibliotecas universitarias, para atenderem a demanda do aumento dos
usuarios.

As bibliotecas universitarias podem ser consideradas um portal para o mundo
de informacfes e constituem-se em um elemento vital da Universidade na era do
conhecimento. Espacos, pessoal, acervos, produtos e servicos precisam ser
repensados e mudar os discursos que circundam as atividades de ensino. Nesse
sentido, mudancas consideraveis devem ser planejadas a fim de que as demandas
sejam atendidas.

Segundo Leite (2013, p.14):

O século XXl iniciou um leque de oportunidades e desafios para as
Bibliotecas Universitarias. Pois, ao mesmo tempo em que a tecnologia
amplia os servigcos informacionais, barateando-os, as Unidades de
Informag&o vem sofrendo uma drastica reducédo nos recursos destinados a
manutencdo de seus servicos, obrigando seus gestores a procurarem
ferramentas capazes de oferecerem resultados quantitativos e qualitativos,
gue garantam 0s investimentos necessarios a manutencdo de suas
unidades.



20

Sendo assim, torna-se fundamental atitudes proativas diante de toda
informacado disponivel por meio eletrdnico, digital e virtual, e para acessa-las, as
bibliotecas universitarias podem ser consideradas um portal para este mundo.

Segundo Gomes e Santos (20117):

Ao se focalizar o contexto das bibliotecas universitarias, € imprescindivel
destacar que estas, enquanto detentoras de um papel importante para
construgdo do conhecimento, devem estar atentas para a necessidade de
realizar constantemente o processo de comunicacdo com Seus usuarios, de
modo que possam “falar” a eles sobre 0 que se pdde conhecer a respeito de
seus temas, o que foi publicado, 0 que existe em seus acervos e o que vem
sendo pesquisado a respeito. Enfim, essas bibliotecas devem exercer a
comunicacdo que dé visibilidade ao conhecimento produzido, para que a
partir disso se realize o acesso e 0 uso da informacdo que registra esse
conhecimento. Como uma etapa inicial do processo de comunicacdo, a
biblioteca deveria explorar o espaco virtual para expor suas informacgdes
institucionais, como também aquelas que descrevem seu acervo, seus
produtos e servigos, incluindo aquelas atividades voltadas ao atendimento
direto aos usuarios, enfim, todas aquelas atividades que estariam ligadas ao
fazer da biblioteca universitaria.

Sendo assim, como organismo integrante da universidade e com o propdsito
de atender as necessidades da instituicdo a qual esta vinculada, a biblioteca deve
subsidiar as necessidades do usuario proporcionando um “olhar” critico quanto as
acOes que podem ser desenvolvidas, capazes de propiciar uma interlocucao entre
ela e os usuarios, como também as acfes que possam intensificar o fazer mediador

da biblioteca.

2.2 Estudos de usos e usuarios

O estudo de usos e usuarios € uma instrumento que esta presente para
ajudar e orientar na administracdo, um meio de interagir entre a biblioteca e o
usuario a qual ela serve. As paredes das bibliotecas tradicionais foram “derrubadas”
saindo da “solidao” tornando-se social, e o espaco fisico torna-se secundario para a
informacé&o, sendo prioritario 0 acesso ao acervo, as bases de dados, a sistemas de
informacé&o que ajude ao usuario, mudando assim o papel do bibliotecario, tornando
o tempo e a distancia relativos.

Deste modo, € indispensavel olhar para estas mudancas, 0 que requer
capacitacdo e educacdo do usuario de forma que ele se torne permanentemente
autbnomo para a interacdo no sistema com o intuito de recuperacdo da informacao

desejada, solicitacdo de servi¢os, recuperacdo de obras no acervo, etc.
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Segundo Figueiredo (1994, p.7):

Estudos de usuarios sao investigacbes que se fazem para saber o que 0s
individuos precisam em matéria de informacgédo, ou entdo, para saber se as
necessidades de informagéo por parte dos usuarios de uma biblioteca ou de
um centro de informacdo estdo sendo satisfeitas de maneira adequada.
Através destes estudos verifica-se por que, como, e para quais fins os
individuos usam informagdo, e quais os fatores que afetam tal uso. Os
usuarios sao assim encorajados a tornar as suas necessidades conhecidas
e, a0 mesmo tempo, a assumir alguma responsabilidade para que estas
necessidades de informacdo sejam atendidas pelas bibliotecas ou centro de
informacéao.

Para que uma biblioteca funcione de maneira integrada e padronizada, se faz
necessario um diagnostico e, para isto, uma coleta de dados pode fornecer a
situacao detalhada quanto aos recursos existentes e a prestacao de servigos.

Esta investigacdo inicial devera cobrir o aspecto de uso da biblioteca,
identificar as demandas que ocorrem com relacdo a cada tipo de produto e ou
servico, enfim uma coleta padronizada com um formulario para ser utilizado na
biblioteca o qual proporcionara a possibilidade deste levantamento.

Segundo Sampaio et al (2004, p. 148):

O processo de avaliagdo ainda € visto como um momento delicado e
constrangedor na relagcdo prestador de servigo versus usuario, implicando,
muitas vezes, situacdes embaracosas para as partes envolvidas. Ha de se
criar a cultura em que a avaliagdo se torne um processo natural, sem a
preocupacdo com o carater punitivo que, outrora, era atribuido aos sistemas
gque avaliam pessoas e tarefas. Mesmo que implique se expor, mostrando
seus pontos frageis e insatisfatérios, as bibliotecas necessitam implementar
sistemas de avaliagdo da qualidade como ferramenta de gestdo,
direcionando, definitivamente, sua atencdo para o servico-fim de toda a
biblioteca e servicos de informacéo: o atendimento ao usuario.

O estudo de usos e usuarios é uma pratica de décadas e os objetivos de
estudos ndo mudaram muito nos dias de hoje, o que podemos observar a seguir.
Segundo Figueiredo (1979, p.81), os objetivos principais dos estudos de usos

e usuarios realizados no periodo de 1948 a 1970 foram os de:

1.Determinar os documentos requeridos pelos usuarios;
2.Descobrir os hébitos dos usuarios para a obtencdo da informacao nas fontes
disponiveis, bem como as maneiras de busca, por exemplo:
a) Citagcdo em periddicos, livros, relatérios;
b) Citacdes em bibliografias;
c¢) Citacdes em servicos de indices e resumos;
d) Uso de servi¢os mecanizados de recuperacgéo da informacéo;
e) Uso de servigos de recuperacdo da informagdo computadorizados (on-
line);
f) Uso de maneiras informais (conferéncias, conversas, cartas)
g) Exame rapido de obras (browsing);
h) Leituras casuais.
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3.Estudar a aceitacdo das microformas;

4. Estudar o uso feito dos documentos

5.Estudar as maneiras de obtenc&o de acesso aos documentos;
6.Determinar as demoras toleraveis.

Pode-se observar a importancia e a necessidade deste estudo, pois ndo é
apenas um simples processo para “juntar” dados e sim ajudar a evitar duplicagdes
de erros e falhas, fazer melhorias e ajustes.

Mesmo apés décadas, observa-se que o0s objetivos principais ndo mudaram e
sim foram complementados por outros devido aos recursos e as novas tecnologias
oferecidas que foram surgindo com passar do tempo.

Hoje definimos alguns objetivos por estatisticas, bibliometria entre outros, o
que néao diferencia o “fim” e mostra que de forma alguma mudou o interesse de
“conhecer” este escopo.

Segundo Baptista e Leonardt (2011, p.56):

E fundamental que as bibliotecas universitarias, executando as
peculiaridades de cada uma, desenvolvam e implementem alguns estudos
de avaliagdo dos servicos que prestam, onde podera ser avaliada a
qualidade e a satisfacdo junto de seus usuérios e, com isso, poderédo

valorizar melhor seu principal publico, os alunos, que sdo a maioria dos
frequentadores da Biblioteca

Distingue, assim, que esta é uma pratica de décadas até os dias de hoje,
participando em todo periodo e fase facilitando e ajudando em varios fatores e
meios.

Sendo assim, levando em consideragao o carater exploratorio desta pesquisa,
com os dados coletados, junto com o paradigma emergente da BBE, de conjugar a
pesquisa com a pratica profissional, nos direcionam a algumas conclusfes, que
embora ndo sejam generalizaveis para toda a comunidade académica, a primeira e
mais 6bvia é que tanto o conceito bom como muito bom sdo os mais apontados,
mas ainda ha espaco para melhoria, e politicas no sentido de mais pesquisas em

todas estas tematicas.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A metodologia cientifica € um conjunto de normas e técnicas para o
desenvolvimento de um estudo e ou pesquisa, a qual € constituida por etapas as
quais sdo necessarias seguir. Do ponto de vista de sua natureza, este estudo teve
como objetivo estabelecer o conhecimento e conceitos dos usuarios de uma
biblioteca universitaria.

Segundo Marconi e Lakatos (2004, p.274):

A metodologia qualitativa tradicionalmente se identifica com o Estudo de
Caso. Vem de uma tradicéo de sociélogos e se caracteriza por dar especial
atencdo a questdes que podem ser conhecidas por meio de casos. O
Estudo de Caso foi criado por La Play, que o empregou ao estudar familias
operarias na Europa.[...] Para Ludkef e Aandré (1986: 18-20), no Estudo de
Caso, algumas caracteristicas sdo fundamentais, como:

a) visar a descoberta;

b) enfatizar a interpretacdo do contexto;

C) retratar a realidade de forma ampla;

d) valer-se de fontes diversas de informacdes;

e) permitir substituicdes;

f) representar diferentes pontos de vista em dada situacéo;

g) usar linguagem simples.

Para este estudo, foram coletados o0s dados necessarios para o
desenvolvimento da pesquisa com o0 objetivo de reunir, de forma pertinente, os
dados do objeto de estudo a ser investigado, com representatividade para que 0s
resultados sejam considerados legitimos. Todo o estudo foi baseado em:

»Pesquisa bibliografica: fundamentada no conhecimento da biblioteconomia,
documentacdo e bibliografia; é essencial uma pesquisa com o0 que ja se
produziu e registrou sobre o tema.

»Pesquisa documental: muito se assemelha a pesquisa bibliografica, entretanto a
pesquisa teve como base documentos sob os mais diversos formatos se
valendo das técnicas de analise de conteudo;

»Elaboracédo e envio de um instrumento de coleta de dados (survey) via e-mail para
toda a comunidade académica pontuando frequéncia, tipo de leitura,
avaliacdo do servico de atendimento, avaliacdo do acervo, avaliacdo do
espaco fisico/estrutura e avaliacdo dos produtos/servicos;

»Tabulacao e representacao em gréaficos para melhor visualizacao;

»Analise dos resultados encontrados - critério importante na justificacdo de
investimento a orgdos fomentadores; conjunto de recursos suficientes para o

desenvolvimento da qualidade na biblioteca.
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A coleta de dados ocorreu em outubro e novembro de 2013 com toda a
comunidade académica, nesta parte esta representado apenas os valores mais
pontuados do total, ficando todos os graficos no seu total representado no Apéndice
junto com o Questionario utilizado.

Varias ferramentas sao oferecidas para a aplicacdo de questionario, uma das
ferramentas utilizadas em biblioteca € o LIbQUAL que consiste de um conjunto de
metodologias e instrumentos com base na metodologia SERVQUAL desenvolvido
por Parasusraman, Zeithaml e Berry (1985). A esséncia dessa abordagem reside na
medicdo das diferencas ou "lacunas" entre as expectativas de um servigco dos
usuarios e sua experiéncia real de usa-lo. Um conjunto adicional de questdes podem
ser usados para determinar o nivel desejavel de servico, ou seja, 0 que 0s usuarios
gostariam de um ideal ou, pelo menos melhor. Lancado pela Associacdo de
Bibliotecas de Pesquisa (ARL) nos EUA , em parceria com a Texas A & M University,
LIbQUAL + tem sido amplamente utilizado na América do Norte. Blixrud (2002)
relata que mais de 78.000 pessoas foram entrevistadas por LIbQUAL + Partners em
2002, produzindo resultados iniciais que as dimensdes do servico que compdem a
percepcao de um usuario da biblioteca da qualidade do servico incluem :

»Servico de atendimento: ou seja, receptividade, seguranca, empatia e
confiabilidade das dimensfes humanas de servico de biblioteca;

»Biblioteca como lugar: ou seja, 0 campus como um centro da vida
intelectual, mas isso pode ndo ser uma preocupacao se outras instalaces fisicas
sdo adequadas;

»Controle de pessoal: ou seja, capacidade de navegar tanto o universo de
informacfes em geral e, em particular, a web;

»Acesso a informacdo: isto €, onipresenca de acesso significando
informacfes entregues no formato, localizacdo e tempo de escolha e colecdes
completas.

As dimensdes a base para as 22 questdes centrais utilizadas no levantamento
usuarios da biblioteca do Libqual, é possivel determinar as areas de atuacdo em que
a experiéncia fica aquém da expectativa. Em alguns casos, também pode revelar
gue a biblioteca esta além das expectativas e até mesmo além do que é considerado
desejavel. (BROPHY,2005, tradugéo nossa)

Todo este processo foi feito através de estudo e avaliagdo das ferramentas

oferecidas para a pesquisa, observando o que melhor enquadrava-se para a
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necessidade do trabalho, o que favoreceria 0s usuarios, recursos e obter aos
resultados de uma forma precisa.

O Libqual serviu como base para orientacdo das questdes colocadas. Na
primeira fase do questionério foi necessario varias versées do documento chegando
a resultar em cinco para os ajustes, sugestfes, ou acréscimo de algo, pois a
plataforma da ferramenta oferece interfaces de diferentes cores e imagens
favorecendo o design para melhor visualizagéo e a cada versao ao reler e fazer teste
um ajuste sempre era necessario e com a familiaridade dos recursos iriam surgindo
novas representacgoes.

A versdo “final” foi estruturada e apresentada para a diretora, chefe e
funcionarios da secado de referéncia da biblioteca em papel, fator que auxiliou por
todos trabalharem com o usuario e cada um ter uma experiéncia e visdo diferente
onde ficou claro alguns fatores para melhoria e pontos a serem estudados. Apos a
aprovacao da estrutura e perguntas, para a aplicagdo do mesmo, necessitou da
abordagem feita “corpo a corpo” com oito usuarios solicitando que ao responderem
observassem detalhadamente as perguntas e acrescentassem sugestdes e criticas
para melhorar a estrutura o que procedeu em alguns ajustes.

O pré-teste foi feito o que resultou em vinte e um questionarios preenchidos
surgindo mais ideias e sugestdes extremamente validas para melhoria, como por
exemplo, trocar pelas palavras os numeros das respostas, onde na primeira versao
estava sendo representado por numeros e colocar os topicos juntos como
atendimento e produtos/servicos.

Esta fase foi de grande relevancia, pois € nesta parte da pesquisa que fica
claro o que realmente se deseja e qual o foco a ser alcancado, pois de principio
parece que tudo faz parte, que todo o servi¢o da biblioteca esta envolvido e precisa
ser avaliado, contudo necessita ser delimitado e pontuado.

Apés ajustes e acertos, o questionario foi aprovado para ser encaminhado a
comunidade académica através de e-mail institucional, sendo necessario primeiro
ser dirigido a secdo de comunicacédo a qual avalia o conteudo liberando para todos
docentes, discentes e funcionarios.

A propria ferramenta jA recebe as respostas e representa em graficos,
facilitando a visualizacdo do resultado. Observou-se que € possivel as alteracdes e
ajustes no mesmo formulério e que as respostas continuam na mesma sequéncia

formando uma contagem unica, contudo as respostas “somem” o que torna inviavel
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a reestrutura do formulario. Ou inicia-se outro formulario ou salva/imprime as
respostas para juntar na representacao de gréaficos.

ApOGs pesquisa e estudo das ferramentas oferecidas e existentes para um
survey definiu-se a que melhor atendia os objetivos deste trabalho. A mais adequada
no momento e utilizada para a aplicabilidade do questionario foi o formulario do
Google Docs; ferramenta de facil acesso oferecida pelo Google a qual necessita de
um cadastro para o0 uso; proporciona a personalizagéo da interface, encaminhar por
e-mail para teste, encaminhar por link para os participantes, receber as resposta,
gerar gréfico e filtrar de acordo com a necessidade e objetivos.

Segundo Benavidez (2007?)

Google Docs é um servico online do Google para a cricdo de documentos
do tipo Office. Perfeito para compartilhar com outras pessoas, com design
simples, prético e facil de usar. Entre o computador de casa, da faculdade e
do trabalho, vocé ja ndo lembra onde salvou os arquivos. Compartilhar o
trabalho com os colegas também fica dificil. Entdo vocé vai adorar o Google
Docs tanto quanto eu.O Google Docs funciona com sua conta do Gmail e
possui funcdes similares ao Office, s6 que totalmente online:

- documentos de texto

- planilhas e apresentacdes

- criacdo de graficos

Além disso, permite trabalhar com formularios e enquetes que armazenam
dados prontos para analisar.Como o trabalho é feito online, uma das
melhores caracteristicas do Google Docs € a opcdo de compartilhar os
arquivos com quem vocé quiser.Vocé também pode importar documentos
do PC, inclusive PDFs, para poder acessar em qualquer computador ou no
celular. O Google Docs é a ferramenta perfeita para o trabalho colaborativo
e 0 armazenamento de documentos online.

Por ndo ser um recurso conhecido pela autora, desenvolveram-se cinco
versdes do questionario para melhorias e adaptacdes, orientacdo de uma amiga de
trabalho que ja utilizou a ferramenta e também a aplicacdo em papel para saber a
opinides e sugestdes dos usuarios antes de finalizar, situacdo de grande relevancia.

A divulgacdo foi feita pelo sistema de e-mail institucional abrangendo
professores, alunos e funciondrios, a qual € necessaria ser avaliada para divulgacéao,
informando antes os dados no sistema de comunicacdo e a mesma encaminhando a

mensagem.
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4 RESULTADOS
Por se tratar de um Trabalho de Conclusédo de Curso, o numero de respostas
ndo teve a porcentagem necessaria para tornar-se um trabalho cientifico, pois de
toda a comunidade académica para qual o survey foi enviado resultando em um
total de 5541 e-mails, nao se tém a garantia de serem todos ativos, pois o cadastro
do discente é feito no inicio da graduagédo e mudancas nem sempre sao informadas.
A participacdo foi de apenas 291 usuéarios que responderam, ou seja,
aproximadamente 5,25% da comunidade. No entanto, como ja foi colocado, o que
motivou mais a realizacdo deste estudo foi o desejo de poder mapear 0
conhecimento e necessidade dos usuarios para possiveis solu¢cbes e melhorias, e
testar o instrumento utilizado. Assim sendo, entendo que a execugao de realizar o
estudo foi de muito valor, ndo menos por apontar possiveis alternativas de futuras
execucOes de estudos semelhantes.
Segundo Medri (2011, p.6):
Em algumas situagdes podem-se atribuir valores numéricos as varias
qualidades ou atributos e depois proceder a analise como esta variavel
como se fosse quantitativa, desde que o procedimento seja passivel de
interpretacdo. Uma vez obtidos os dados referentes as variaveis
qualitativas, a tarefa seguinte é representa-los através de uma tabela e de

um gréfico. Posteriormente, podera ser util calcular as frequéncias, simples,
acumuladas e as relativas.

A representacdo dos dados estd em porcentagem e cada tdépico em um
grafico, os comentarios estdo logo abaixo de cada um, contudo destaca-se que 0s
resultados de insatisfacdo ndo sdo muito representados e os comentarios destes

feitos na concluséao.

Grafico 1 — Categoria de usuario que responderam o survey

Usuarios
EAluno da graduacao

mAluno da pods-graduacao (Mestrado)
Aluno da pdés-graduacao (Doutorado)

mDocente

® Funcionario

Fonte: Elaborado pela autora (2014).
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Esta primeira pergunta teve como objetivo conhecer o perfil dos
respondentes, quem mais frequenta e quem menos frequenta a biblioteca a
comunidade académica a qual é formada por graduandos, pés-graduandos
(mestrado e doutorado), docentes e funcionarios e com os dados mapear 0s
motivos. O grafico 1 que apresenta os resultados mostra que na participacdo deste
survey, teve uma boa parte da porcentagem constituida por alunos de graduacéo
com 32%, seguida de funcionarios com 23% e docentes com 18%. A quantidade de
alunos de pés-graduacdo é menor que os graduandos divididos em mestrado e
doutorado que somando ficam em segundo com 26% 0 que na prorpor¢cao geral ndo
significa que a frequéncia destes alunos s&o menores.

A segunda pergunta visou levantar quantas vezes por semana o respondente

frequenta a biblioteca. O Grafico 2 abaixo apresenta os resultados.

Gréfico 2 — Média da frequéncia semanal a biblioteca

Meédia de frequéncia por semana

5%
EUmavez mDuas vezes

mTrés vezes EQuatro vezes

mCinco vezes mSeis vezes

Fonte: Elaborado pela autora (2014).

N&o foram utilizados os dados neste trabalho, mas é feito diariamente uma
contagem por um aparelho para a frequéncia na biblioteca e anotado por periodo
(manha 8h as 12h; tarde 12h as 18h e noite 18h as 22h) sendo feito uma estatistica
em planilhas no final de cada més. A pergunta referente & média da frequéncia deu-
se, pois, com esta estatistica, e com esta representacdo poderd ajudar em
planejamentos no atendimento nos dias e horarios mais utilizados.

A média da frequéncia é duas vezes por semana, levando-se em conta que
alguns respondentes ndo frequentam a biblioteca sendo representado no proximo

grafico.
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Em seguida, foi perguntado ao respondente do survey o motivo por nao
frequentar a biblioteca. No Gréfico 3 abaixo, sdo apresentados os resultados desta

pergunta.

Gréfico 3 — Motivo por nao frequentar a biblioteca

Se nao frequenta, por qué?
Assinale quantas opgoes que melhor se encaixam

Outros 13%

MN&o consigo utilizar a internet sem fio

N&o encontro na biblioteca o tipo de informagéo que
preciso

M&o disponho de tempo 119
MN&o fui bem atendido quando precisei
O ambiente é muito barulhento

Compro material bibliografico de que preciso

Fonte: Elaborado pela autora (2014).

Saber o motivo pelo ndo uso da biblioteca € de extrema relevancia para
melhorar o que o usuario precisa. Esta ferramenta do survey proporcionou “chegar”
ao usuario para conseguir estes dados.

Dos 291 respondentes, 11% responderam ndo frequentar a biblioteca por
falta de tempo, 0 que provavelmente ocorra com os usuarios do periodo noturno,
levando-se em conta que ha alunos que moram em cidades da regido e dependem
de transporte coletivo para chegar e ir embora, limitando seu tempo para o
deslocamento até a biblioteca.

Em seguida a pergunta se refere aos motivos que frequenta a biblioteca

chamando a atencéo aos resultados para a retirada de material bibliogréfico.
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Gréfico 4: Motivos pela frequéncia do usuario

Para qué voceé frequenta a biblioteca? Assinale quantas
opcoes que melhor se encaixam

Para utilizar os netbooks da biblioteca para
acessarredes sociais, e-mail, sites de noticias

Para utilizar os computadores da sala de
pesquisa para digitartrabalhos

Para utilizar os computadores da sala de
pesquisaparabase de dados

Hainternet sem fio

E um local onde posso ler/estudar e levar meu
proprio material

Retirada e consulta do material bibliografico 1%
(s

Fonte: Elaborado pela autora (2014).

Conhecer o usuario para proporcionar melhorias nos produtos/servicos €
sempre valido para otimizar tempo e investimento e esta questao teve este objetivo.

A frequéncia ocorre mais pela retirada de material seguida da internet sem fio,
0 gque entendo que mesmo com 0S recursos tecnoldgicos para pesquisa e estudo o
material bibliografico impresso € o maior motivo para a frequéncia do usuario.

Tendo conhecimento do que o usuario precisa e usa no ambiente biblioteca a

sequéncia foi saber o que o usuario desconhecia ficando assim representado.

Gréfico 5 — Produtos e servigos desconhecidos

Dos produtos/servicos oferecidos pelabibliotecalistados abaixo,
qual(ais) vocé desconhecia

Conhegotodos

Autodevolucao

Autoempreéstimo

Elaboracao da ficha catalografica
Netbook

Internet sem fio

Comut 250,

Empréstimoentre bibliotecas (EEB)
Orientagdo em normalizacao

Treinamento em bases de dados

Fonte: Elaborado pela autora (2014).
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Estas questdes foram uma das que tiveram como sugestéo, juntar todas em
uma Unica pergunta, para ter um parametro de todos os produtos e servicos
oferecidos e poder assim mapear o que mais efetivamente precisa ser divulgado e
se tornar conhecido o que proporcionou uma melhor interpretacdo e representacao
das respostas.

Prevaleceu o0 COMUT, servico normalmente mais utilizado por alunos da pos-
graduacdo, contudo aluno, docente e funcionério também podem utilizar este
servigo.

Ap6s conhecer um pouco do perfil e conhecimento do usuério, a sequéncia é
para saber como 0s usuarios tomam conhecimento de obras recentemente

publicadas em geral, e ter uma referéncia para melhorar a divulgagéo.

Gréfico 6 — Obras recentemente publicadas em geral

Como toma conhecimento de obras em geral recentemente publicadas?

Outros

E-mail

Internet (outros sites)
Site da biblioteca
Contatos pessoais
Jornais erevistas

Através do professor 69%

Fonte: Elaborado pela autora (2014).

E feito uma divulgacdo das novas aquisi¢cdes da biblioteca na homepage, no
facebook e no caso do docente ter solicitado uma obra especifica, ele recebe um e-
mail informando a aquisicdo e disponibilidade da mesma, contudo ter conhecimento
de como o usuario recebe esta informacdo ajudara a ter mais um recurso para
chegar a eles.

Em meio a tantas ferramentas e recursos de divulgacdo, o que pode-se usar
como aliado da biblioteca, o que ou qual chama mais a atencdo dos usuarios e
chega efetivamente tendo um resultado positivo.

Para os respondentes o professor € um grande aliado para esta informacao

seguido dos sites na internet mostrando que o servigo oferecido de comunicar o
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professor da aquisicdo e recebimento da obra € de grande importancia para a
biblioteca e para o usuério.

A pesquisa cientifica necessita de obras cientificas, contudo a biblioteca pode
oferecer outras literaturas trazendo lazer e prazer nos momentos de descontragao e

foi pensando em conhecer este gosto que a proxima pergunta foi feita.

Gréfico 7 — Preferéncias por tipo de leitura

Qual o tipo de leitura vocé mais gosta?

Outros

Livro cientifico
Revistacientifica
Jornais
Romance 68%

Poesia

Livro de autoajuda

Literatura atual

Fonte: Elaborado pela autora (2014).

Os e-books podem oferecer literaturas variadas, mas o prazer pelo livro
impresso ainda existe, e pensando em proporcionar momentos de descontracéo é
necessario conhecer este gosto do usuario.

A biblioteca ja oferece um espaco de literatura o qual esta classificado como
lazer oferecendo obras de poesia, ficcdo, romance entre outros o qual € bem
utilizado, agora conhecendo este perfil € possivel melhorar incluindo mais obras do
gosto.

Por ser uma biblioteca universitaria o espaco é utilizado por alunos que por
sua vez acredita-se que 0 espaco € para estudo, o que esta sendo perguntado na

préxima pergunta.



Gréfico 8 — Tipo de leitura geralmente realizada dentro da Biblioteca

Quial leitura vocé faz na biblioteca?

Outros

Livro cientifico 72%
Revista cientifica
Jornais

Romance

Poesia

Livro de autoajuda

Literatura atual

Fonte: Elaborado pela autora (2014).

O espaco oferecido para estudo dentro da biblioteca é bem utilizado o que o
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torna pequeno em alguns periodos para a quantidade de frequentadores. Ter

conhecimento de “para que € utilizado” proporciona uma ampla visdo do que pode

ser possivel fazer para melhorar.

Aqui esta representado que a leitura mais realizada na biblioteca é de livros

cientificos, o que nos mostra que o estudo cientifica € mais realizado.

A partir das préximas perguntas o objetivo é saber como o usuario avalia 0os

servicos oferecidos pela biblioteca desde o atendimento até os recursos eletronicos,

comecgamos assim com o atendimento na proxima representacao.

Gréfico 9 — Avaliagao pelos usuarios do atendimento recebido na Biblioteca

Avaliagao do servigo de atendimento
0%

2% 33% Balcao de
20% 36% atendimento

m Cadastro do usuario

m Sala de pesquisa

PEéssimo Ruirmm Borm rAUito Bormm Excelente

Fonte: Elaborado pela autora (2014).
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O foco da biblioteca é o usuario e prezar para ter um bom atendimento é um
“exercicio” constante. Ao chegar a biblioteca normalmente seu primeiro contato € no
balcdo de atendimento e dependendo de sua necessidade passa pelo cadastro ou
sala de pesquisa; espaco reservado para atendimento nas normas da ABNT,
formatacao de trabalhos, treinamentos em bases como Portal da Capes entre outros.

Pensando em conhecer o conceito que o usuario tem sobre o mesmo,
perguntou sobre os trés atendimentos junto para ter uma visdo geral de como esta
para possiveis melhorias.

A retirada de obras pontuou como a atividade de maior frequéncia dos
usuarios e saber como é visto pelo usuario s6 tem a acrescentar nas melhorias e

planejamento o que esta representado no préoximo gréfico.

Gréfico 10: Avaliacdo do acervo pelos usuarios

Avaliagdo do acervo
mExcelente
mhuito Bom
BEom
42% -
2099, Ruim
13% 12% Péssimo
Qualidade da conservacao Quantidade de exemplares

Fonte: Elaborado pela autora (2014).

O acervo da biblioteca €é constituido pelas bibliografias basicas exigidas pelos
cursos de graduacdo e programas de pés-graduacao, a aquisicdo (compra) desses
materiais é realizada por meio de verbas recebidas da reitoria da Unesp e dos
orgaos de fomento como a CAPES/CNPQ e FAPESP. A preservacao fisica do
material bibliografico é realizada por uma equipe especializada para conservacao e
reparo de obras danificadas.

Para os usuarios, a qualidade e a quantidade do material bibliogréafico
oferecido estdo sendo considerados muito bom e bom e para este resultado existe
uma estrutura fisica que comporta o acervo e necessidades do usuario sendo

avaliada em seguida.
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A pergunta abrangeu varios topicos da estrutura fisica sendo representada no

grafico abaixo.

Gréfico 11: Avaliacdo do espaco fisico / estrutura

Avaliagao do espago fisico / estrutura
10% 11% 7% =0
0,
20% 15% 31% 30%
0,
29% 349, Excelente
Muito Bom
57% 350G 41%, Borm
B2t Ruim
0,
o1 53% mPéssimo
20% 1% o %%,
4% 0" o 0% [2% 0w O 3% 2% 0%
Salaestudo lluminagdo Ventilagdo Aoistica Hordro Limpeza
Fonte: Elaborado pela autora (2014).
Graéfico 12: Avaliacdo do espaco fisico / estrutura
Avaliagao do espago fisico / estrutura
14% 12% 13% 15% 16% 14%
Excelente
0, 0,
339% 32% 29% 30% 260 35% Muito Bom
Bom
0, .
49% 53% 56% 49% 255 44% Ruim
WPéssimo
A0 09 2% 0% 1%, 094 gog | 0% 206 (0% 6% 194
Arrnano Sala Pesq. Ouant. Comp. Ouant. Net Sin. Salas Sin. Esant.

Fonte: Elaborado pela autora (2014).

Nesta pergunta a preocupagdo em conhecer 0s conceitos do espaco e
estrutura fisica deu-se pois alguns tépicos podem sem melhorados e ou adaptados.
Para esta pergunta, a sugestao de colocar todos 0s topicos juntos também facilitou
a representacdo sendo necessario dois graficos (Gréfico 11 e Grafico 12).

Das representacdes feitas até o momento, a estrutura fisica é a que mais

pontuou na porcentagem negativa com horario, limpeza e acustica. O prédio
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construido em 1996 esta em boas condi¢des, contudo a estrutura para acustica ndo
foi feita.
Para encerrar penseou-se no conhecimento que o usudrio tém sobre os

produtos/ servicos oferecidos sendo representado a seguir.

Gréfico 13: Avaliacdo dos produtos e servigcos

Avaliagao dos produtos / servigos
0 7% 0
18% Ui 11% it 19% - Excelente
32% 22% 22%
31% 30% 240 Muito Eom
33%
mEom
BRuim
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% mPéssimo
EEB COMUT Internet Netbook Base dados Autoemprest. Autodevolucao

Fonte: Elaborado pela autora (2014).

Na avaliacdo dos produtos e servicos o objetivo foi citar todos, pois o
autoempréstimo, autodevolucdo e netbooks sao servigos relativamente novos; os
mesmos tiveram sua aplicabilidade em 2012 e também foram em maioria bem
avaliados pelos usuarios.

As perguntas fechadas com a opc¢do de comentarios sdo pontos pertinentes
para uma avaliacdo, contudo a participacdo neste survey nao aconteceu assim nao
tendo condi¢des de ser pontuada ficando inutil por néo ter retorno. A questao sobre
a idade do usuario ndo representou 100% pois foi incluida apdés as primeiras
respostas tendo uma participacdo de 158 respondentes variando de 18 a 75 anos,
assim nao esta nos graficos.

A Ultima questdo com espaco livre para as respostas as solicitacdes foram
referentes a infraestrutra como mais ventiladores/ar-condicionado, acustica e

tomadas
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5 CONCLUSAO

A realizagdo continua de estudos de usos e usuarios se faz necessaria para
saber e conhecer melhor a quem atendemos. Com 0s novos recursos e ferramentas
oferecidas, a adequacao é muito importante e para isso serve o estudo e a pesquisa.
Pode-se trabalhar com os resultados obtidos para melhorar o que esta sendo
apontado negativamente pelo usuério e até posotivamente.

No entanto, por ser a primeira avaliacdo desta biblioteca envolvendo
produtos/servicos de referéncia oferecidos e sendo alguns novos, nao ha como fazer
uma comparagao longitudinal para avaliar mudancgas anteriores feitas.

Os resultados representados podem ser resumidos assim apresentados:

»>frequéncia maior por alunos da graduacédo (33%) que ocorre duas vezes por
semana (32%);

»0s usuarios que nao frequentam apontam como motivo de ndo conseguirem o
acesso a internet (13%) seguido pela falta de tempo (11%);

»>a retirada de material bibliografico (71%) é o motivo para maior frequéncia;

» dos produtos/servigos desconhecidos o COMUT (25%) foi o mais apontado;

»0s professores (69%) sdo os maiores colaboradores para a divulgacdo de
obras publicadas;

»as leituras mais apreciadas referem-se a literatura romantica (68%), contudo,
na biblioteca, a leitura mais frequente € a cientifica (72%);

»a avaliacdo no atendimento no balcdo de atendimento, cadastro de usuario e
sala de pesquisa prevaleceu o bom atendimento;

»a avaliacdo do acervo prevaleceu como sendo bom a qualidade e quantidade
das obras;

»a avaliacdo dos produtos e servicos teve destaque também para o bom
atendimento;

»a infraestrutura foi pontuada negativamente em alguns fatores, o que vale uma
atencdo maior por ter alguns topicos que podem ser resolvidos com acdes
e/ou campanha.

Pode-se dizer que a proposta apresentou-se viavel e foram cumpridos
plenamente os objetivos. Ademais, a realizacdo do estudo apresentou oportunidade

de aproximacdo entre o usuario e a biblioteca tendo como resposta a sua percepcéao
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guanto aos topicos colocados sobre o atendimento realizado, produtos/servicos e a
infraestrutura.

Assim, tudo o que esta exposto acima fornece bastante subsidio para a
elaboracdo das melhorias e corrigir 0 que esté falho e, desta forma, aprimorar os
produtos/servicos da biblioteca.

Com relacdo ao propésito metodolégico, a presente ferramenta €
recomendada e indicada, demonstrou que € um instrumento com varios recursos e
para principiante demanda um pouco de dedicacdo para fazer e refazer até ficar de
acordo com o desejado e conseguir alcancar o objetivo. O retorno das respostas foi
de facil acesso e interpretacéo, promovendo versatilidade a forma da representacao.

Com os pareceres apresentados espera-se ter dado uma util contribuicdo a
gestdo da biblioteca quanto aos estudos sobre qualidade de servicos. Sugere-se
como indicagao para as melhores praticas a Biblioteconomia baseada em evidéncia
(BBE), pois os profissionais da Biblioteconomia podem basear as suas decisdes na

melhor evidéncia disponivel através de pesquisas e estudos ja realizados.
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Apéndice

Questionario sobre a Biblioteca da Unesp - Campus de Rio
Claro

Este questionario tem como objetivo conhecer o perfil do usuario da biblioteca, e assim apontar melhorias no atendimento e
servigo. Todos os resultados serdo usados no meu trabalho de concluséo do curso de Biblioteconomia e Ciéncia da
Informacdo da UFSCar, que sera apresentado em Julho de 2014. Serdo menos de cinco minutos do seu tempo, mas de grande
importancia para a pesquisa. Desde ja agradeco a atencdo e colaboragdo. Josimeire Moura da Silva

*Qbrigatorio

Cat . Funcionario j
ategoria

Curso / Departamento / Secao *
Idade *

-
1) Selecione quantas vezes em média vocé frequenta a biblioteca por semana * J

2) Se néo frequenta, por qué? Assinale quantas op¢des que melhor se encaixam

2 Compro material bibliografico de que preciso

O ambiente € muito barulhento

N&o fui bem atendido quando precisei

N&o disponho de tempo

N&o encontro na biblioteca o tipo de informagé&o que preciso

N&o consigo utilizar a internet sem fio

Outro:

I D A RN N

3) Para qué vocé frequenta a biblioteca? Assinale quantas opc¢des que melhor se encaixam

Retirada e consulta do material bibliografico

E um local onde posso ler/estudar e levar meu proprio material

Ha internet sem fio

Para utilizar os computadores da sala de pesquisa para base de dados
Para utilizar os computadores da sala de pesquisa para digitar trabalhos

Para utilizar os netbooks da biblioteca para acessar redes sociais, e-mail, sites de noticias

Outro:

[ I R N R



4) Dos produtos/servicos oferecidos pela biblioteca listados abaixo, qual(ais) vocé desconhecia

A

Treinamento em bases de dados
Orienta¢do em normalizagéo
Empréstimo entre bibliotecas (EEB)
Comut

Internet sem fio

Netbook

Elaboracéo da ficha catalogréfica
Autoempréstimo

Autodevolucdo

[ IR D (R D R RN RN R

Conhego todos
5) Como toma conhecimento de obras em geral recentemente publicadas?

Através do professor
Jornais e revistas
Contatos pessoais
Site da biblioteca
Internet (outros sites)

E-mail

Outro:

B R I I

6) Qual o tipo de leitura vocé mais gosta?

Literatura atual
Livro de autoajuda
Poesia

Romance

Jornais

Revista cientifica

Livro cientifico

Outro:

I R A N R



7) Quial leitura vocé faz na biblioteca?

Literatura atual
Livro de autoajuda
Poesia

Romance

Jornais

Revista cientifica

Livro cientifico

2 [ R e R R

Outro:

8) Avaliagdo do servigo de atendimento

Péssimo Ruim Bom Muito Excelente
bom
No balcéo de
empréstimo e
devolucéao /
avalie o . . C C C

desempenho
dos

funcionarios

No cadastro do
USuario, o . . . . .

atendimento foi

Na sala de
pesquisa
referente as
davidas em
base de dados
€ normas



9) Avaliagdo do acervo

Qualidade da
conservacao do
material
bibliogréafico da
biblioteca

Quantidade de
exemplares dos
livros didaticos
gue a biblioteca
dispbe

Péssimo Ruim

10) Avaliagdo do espaco fisico/estrutura

Espaco da sala
de estudo /
leitura (sala

individual)

lluminacéao

Ventilacao

Nivel de
acustica no
prédio da
biblioteca para
evitar o barulho

Horario de
atendimento: 22
a 62 feira das
8h as 22h

Péssimo Ruim

C C
r r
r r
C C
r r

Bom

Bom

Muito
Excelente
bom
. .
f“ f“
Muito
Excelente
bom
f“ f“
f“ f“
f“ f“
f“ f“
. .



Sabado das 9h
as 13h

O ambiente da
biblioteca em
guestao de
limpeza

Armarios para
guarda de
material /
guantidade e
tamanho

Sala para
pesquisa em
bases de dados
[ infra estrutura
(1 salacom 12
computadores)

Quantidade de
computadores
para consulta
ao acervo (7)

Quantidade de
netbook (15)

Sinalizacéo das
salas

Sinaliza¢éo nas
estantes para
localizar as
obras

Péssimo Ruim

T T
r r
r r
C C
C C
T T
T T

Bom

Muito
bom

Excelente

47
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11) Avaliacéo dos produtos/servigos

. | Mui
Péssimo Ruim Bom uito Excelente
bom
Avalie o0 servico
de Empréstimo
entre r e C C C
bibliotecas
(EEB)
Avalie o0 servigo I . I s r
de Comut
Avalie o0 servico
de Internet sem r e C C C
fio
Avalie o
empréstimo de s e C O C
Netbook
Avalie as bases P . I s e

de dados

Avalie o servico
de ' ' ' ' '

autoemprestimo

Avalie o servico
de . . . . .

autodevolucao

Muito obrigada pela sua colaborag&o com este levantamento. Se tiver algum comentario ou sugestéo para a
melhoria dos produtos e servigos da biblioteca, ou sobre o levantamento em si, favor insira-0 no campo abaixo.



