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RESUMO

Trabalho de Conclusdo de Curso referente a aplicagdo de um estudo de usuario,
realizado na Biblioteca Angela Vaz Le&o, do Centro universitario de Formiga —
UNIFOR-MG. Destaca a importancia em realizar estudo de usuario em Biblioteca
Universitaria para identificar o perfil dos usuarios e analisar o grau de satisfacdo dos
mesmos. O estudo de usuario possibilita planejar e avaliar seus servigos,
contribuindo para a tomada de decisdo. Identifica os varios tipos de usuarios que
fazem parte da biblioteca. Ressalta o estudo de usuario como um servico de
investigagdo feito para identificar e caracterizar interesses e necessidades de
informac&o. Questiona: Os usuarios da Biblioteca Angela Vaz Le&o estdo satisfeitos
com 0s servicos prestados? Pressupfe que a aplicacdo de questionarios
anualmente na biblioteca contribuird para a melhoria dos servicos prestados. A
Biblioteca Universitaria € uma unidade de informacao que proporciona aos usuarios
um servico com qualidade. O estudo contribui para a gestdo da biblioteca, fazendo
com que seja priorizada a qualidade na prestacdo de servigos, beneficiando as
necessidades de informacéo de cada usuario. A pesquisa caracteriza-se por ser um
estudo de caso, pois analisou 96 usuarios da Biblioteca Angela Vaz Ledo, cuja
coordenadora permitiu a coleta de dados e assinou o protocolo de Ciéncia e
Autorizacdo, considerando-se as diretrizes éticas da Resolucdo 196/96 do Conselho
Nacional de Saude. Foram adotadas como técnicas de pesquisa um estudo de caso
e aplicacdo de questionarios direcionados aos usuarios da biblioteca. Os resultados
obtidos permitiram perceber que o estudo de usuario é a forma mais apropriada para
se conhecer melhor os usuarios e avaliar os servi¢os prestados. Conclui que ha uma
necessidade da biblioteca estar divulgando melhor seus servicos e melhorar os
treinamentos oferecidos aos usuarios.

Palavras-chave: Estudo de usuario. Biblioteca Universitaria. Biblioteca Angela Vaz
Ledo.



ABSTRACT

Conclusion Course on the application of a User Study, held at Library Angela Vaz
Ledo, University Center of Formiga — UNIFOR-MG. Stresses the importance to hold
user study in the University Library to identify the profile of users and analyze the
degree of satisfaction. The study of user allows to plan and evaluate their services,
contributing to the decision-making. Identifies the various types of users that are part
of the library. Emphasizes the study of user as a service research done to identify
and characterize the interests and information needs. Questions: Users of the Library
Angela Vaz Le&o are satisfied with the services provided? It assumes that the
application of questionnaires in each library will help to improve services. The
University Library is a unit of information that gives users a quality service. The study
contributes to the management of the library, making it prioritized the provision of
quality services, benefiting the information needs of each user. This research is
characterized by being a case study, for 96 users looked at Library Angela Vaz Le&o,
which allowed the coordinating data collection and signed the Protocol on Science
and released, considering the ethical guidelines of Resolution 196/96 of National
Health Council have adopted research techniques as a case study and
guestionnaires targeted to library users. The results led to realize that the study of
user is the most appropriate way to better understand the users and evaluate the
services provided. Concludes that there is a need for better library may release its
services and improve the training offered to users.

keywords: User's study. University library. Library Angela Vaz Le&o.
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1 INTRODUCAO

O tema proposto é a aplicagdo de um estudo de usuario na Biblioteca
Angela Vaz Ledo, do Centro Universitario de Formiga — UNIFOR-MG, cujas
guestdes serdo respondidas pelos alunos que possuem a carteirinha da biblioteca
do ano de 2009.

De acordo com Cervo e Bervian (1996), é necessario delimitar o tema ou
seja selecionar um tépico ou parte a ser estudada, assim como situa-lo no tempo e
no espaco, a fim de despertar o interesse do leitor.*

Nasce assim o questionamento: “Os usuarios da biblioteca Angela Vaz
Ledo estdo satisfeitos com o0s servicos prestados?” Certamente a aplicacdo de
questionérios anualmente na biblioteca, contribuira para a melhoria dos servigcos
prestados.

Tem-se por objetivos: analisar o nivel de satisfagcdo dos usuarios,
identificar os produtos e servicos da biblioteca e enfatizar a importancia do servico
de referéncia para a satisfacdo das necessidades informacionais.

O objetivo da biblioteca universitaria é garantir o acesso a informacao,
assim como, estimular, apoiar e dar suporte ao ensino e a pesquisa. A biblioteca
esta diretamente relacionada com o desenvolvimento do conhecimento humano.
Esta deve atender as reais necessidades dos usuarios.

E imprescindivel que o acervo contemple ndo sé as exigéncias especificas
dos programas de graduacdo, mas também que satisfaca aos programas de pos-
graduacdo e de trabalhos de pesquisa. E preciso que o contetdo intelectual das
colecbes corresponda as expectativas dos usuarios, assim cComo 0S Servigcos
oferecidos pela biblioteca devem atender as necessidades e perspectivas destes.

A motivagdo para realizar um estudo de usuérios vem da necessidade e
desejo de se saber como esta o servico, de avalia-lo, de obter informacdo do ambito
de sua utilizacdo, melhorar a qualidade dos servigos e analisar o grau de satisfacéo

dos usuarios da Biblioteca Angela Vaz Le&o.

! CERVO, Amado Luiz; BERVIAN, Pedro Alcino. Metodologia cientifica. Sdo Paulo: Makron Books,
1996.
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A escolha do tema foi baseada nas varias reclamacbes feitas pelos
usuarios quanto aos servicos da biblioteca. Ao realizar estagio, pode-se perceber a
insatisfagdo dos usuarios e o contato com estes foi de grande relevancia.

O segundo capitulo aborda o referencial teérico, onde identifica quais sao
0s usuarios da biblioteca universitaria e a importancia em realizar um estudo de
usuario visando a melhoria dos servi¢os prestados e a satisfacdo dos usuarios.

O terceiro capitulo traz o conceito de biblioteca universitaria, sua missao e
seu objetivo, identificando os produtos e servicos oferecidos pela biblioteca Angela
Vaz Ledo.

O quarto capitulo enfatiza a importancia do servigo de referéncia em uma
biblioteca, onde o bibliotecario € o mediador entre o usuario e a informacao.

O quinto capitulo refere-se aos materiais e métodos onde descreve a
metodologia da pesquisa, os cuidados éticos considerados na pesquisa e sobre a
amostra, quado e onde foram coletadas.

O sexto capitulo apresenta os resultados e discussdes, onde sao
analisados os dados coletados no questionario, através de porcentagem que é
detalhada por meio de graficos.

O sétimo e ultimo capitulo conclui o estudo e apresenta uma breve

discusséo sobre o tema e as consideracdes da pesquisa.
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2 REFERENCIAL TEORICO

O elemento fundamental de todo sistema de informacao, € o usuario. Este

€ a razdo de ser dos servicos oferecidos. Com a evolucdo tecnolégica o usuario

deixou de ser somente aquele usuério que |é e devolve o livro, ele passou a ser

cliente e cooperador de idéias e sugestdes. Assim, as bibliotecas devem elaborar

produtos e servicos com mais qualidade para ter condicbes de disponibilizar

informacdes precisas aos seus usuarios.

Com o estudo de usuéario, é possivel reconhecer melhor os usuarios para

poder servi-los melhor nas suas atividades educacionais, didaticas e profissionais.

Segundo Fonseca (2008), os usuarios podem ser classificados como:

a)

b)

d)

f)

usuario real: aquele usuario com o qual a entidade de informacao
realmente consegue estabelecer a comunicacdo. Sao 0s usuarios que
realmente usam o servico da biblioteca, seu acervo e instalacdes
fisicas;

usuario potencial: sdo os demais membros que teriam direito a utiliza-
la, mas néao o fazem;

usuario interno: é toda pessoa, grupo ou entidade que se encontra
subordinada administrativamente ou metodologicamente a mesma
geréncia na entidade de informacéo;

usuario externo: é toda pessoa, grupo ou entidade que nao se
encontra subordinada administrativamente nem metodologicamente a
mesma geréncia na entidade de informagéao;

usuario intermediario: é toda pessoa, grupo ou entidade que utiliza
oficialmente a informacdo e o0s servicos de uma entidade de
informacdo com o propdésito de cumprir uma missao de ofertar a outros
USUArios;

usuario final: € o usuéario que recebe os servigos, porém, ndo com o
propésito oficial e consciente de disseminar, por sua vez a outros

usuarios.?

> FONSECA, Tania de Fatima Gontijo. Estudo de uso e usuérios da informac&o. Formiga:
UNIFOR-MG, 2008. Apostila da disciplina Estudo de uso e usuarios da informacao.
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Os usuarios da biblioteca universitaria sdo todos os membros da
comunidade académica. Sao os interesses dos usuarios que determinam os tipos de

servicos a serem oferecidos.

As bibliotecas académicas, para competir no mercado, devem flexibilizar
suas operacdes de servicos e, com isto, ampliar sua faixa de mercado, ou
seja, elas devem possuir operagdes diferenciadas para cada tipo de usuario
(eficacia), uma vez que estes possuem necessidades e expectativas
individualizadas. (FONSECA, 2008).°

A maioria dos estudos de usuarios foram realizados a partir da segunda
metade da década de 40 e foram importantes, pois contribuiram para a mudanca de
atitude da biblioteca em relacdo aos usuarios. Segundo Figueiredo (1979), esta
mudanca contribuiu para que a biblioteca se tornasse mais ativa, dindmica, com a

criacdo de novos servicos, ou o aperfeicoamento de servigos ja prestados.*

Na conferéncia do Royal Society, em 1948, foram apresentados trabalhos
que vieram a contribuir para criar preocupacao para estudos orientados as
necessidades dos usuarios. A Conferéncia Internacional de Informacao
Cientifica, em Washington, em 1958, também muito contribuiu para o
desenvolvimento desta area de investigacdo, com diversos trabalhos
apresentados sobre estudos de usuérios. (FIGUEIREDO, 1979, p. 77).

Os principais objetivos dos estudos de usuarios compreendidos entre
1948 a 1970 foram: determinar os documentos requeridos pelos usuarios, estudar o
uso de servicos de recuperacdo da informacéo computadorizados, estudar o uso dos
documentos e verificar como eles eram obtidos.

Segundo Figueiredo (1979), no primeiro periodo dos estudos de usuario,
gue se situa entre 1948 a 1965, a preocupacdo era tentar descobrir 0 uso da
informacédo pelos engenheiros e cientistas, por serem areas onde o0s problemas
estavam agucados e os sistemas utilizados evidenciavam mais as inadequagoes.

Para Oniki e Monteiro (1981, p. 66), “pretendia-se [...] obter resultados que
levassem a um planejamento que se ajustasse aos servicos de informagéo com o

intuito de atender as necessidades dos usudrios.”®

® FONSECA, Tania de Fatima Gontijo. Estudo de uso e usuérios da informac&o. Formiga:
UNIFOR-MG, 2008. Apostila da disciplina Estudo de uso e usuarios da informacao.

* FIGUEIREDO, Nice Menezes de. Avaliacdo de colecdes e estudo de usuérios. Brasilia, DF:
Associacao de Bibliotecéarios do Distrito Federal, 1979.

® ONIKI, Kazuko; MONTEIRO, Vania da Silva. Estudo de usudrio: uma revisdo de idéias. Revista
Brasileira de Biblioteconomia e Documentacéo, S&o Paulo, v. 14, n. %, p. 65-72, 1981.
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No periodo, a partir de 1965, foram aplicadas técnicas mais
sofisticadas através de observacado indireta para estudar aspectos particulares do
comportamento dos usuarios. Para Figueiredo (1979, p. 83), “[...] comecou-se a
adquirir um conhecimento mais profundo de como a informagcéo é obtida e usada.”

No terceiro periodo na década de 70, sentia-se a necessidade de ajustar o
sistema ao usudrio, e isto influenciou as investigacdes correntes. Para Figueiredo
(1979, p. 84), houve a necessidade de estudar os usuarios de outras areas, como as
ciéncias sociais e humanas.

Segundo Oniki e Monteiro (1981, p. 67), “[...] estes estudos sdo muito
importantes [...] estes servem para guiar a politica de selecdo de uma biblioteca,

visando ao interesse dos usuarios.”’

O objetivo primordial das bibliotecas € a prestacdo de servicos aos
usuarios, satisfazendo suas necessidades de informagdo em tempo habil. Para
Tavares (2005), o estudo de usuéario € uma ferramenta que permite a biblioteca
antecipar suas necessidades e prestar servicos prontamente, poupando o tempo do
usuario. ®

O estudo de usuario possibilita fazer avaliagbes e planejamentos nos

servigos oferecidos pela biblioteca, contribuindo assim, para a tomada de decisé&o.

Estudo de usuério sdo investigacbes que se fazem para saber o que o0s
individuos precisam em matéria de informacao, ou entdo, para saber se as
necessidades de informacao por parte dos usuéarios de uma biblioteca ou de
um centro de informacdo estdo sendo satisfeitas de maneira adequada.
(FIGUEIREDO, 1979, p. 77).

Dentro desta concepcéo, os estudos de usuarios sao técnicas importantes
no processo decisorio de uma biblioteca, pois é através destes estudos que se
conhecem as caracteristicas dos usuarios, a qualidade dos servi¢cos prestados e as

necessidades dos usuarios, em um contato direto com 0s mesmos.

® FIGUEIREDO, Nice Menezes de. Avaliagao de colecgdes e estudo de usuarios. Brasilia, DF:
Associacao de Bibliotecéarios do Distrito Federal, 1979.

" ONIKI, Kazuko; MONTEIRO, Vania da Silva. Estudo de usudrio: uma reviso de idéias. Revista
Brasileira de Biblioteconomia e Documentac¢ao, S&do Paulo, v. 14, n. %, p. 65-72, 1981.

® TAVARES, Patricia Costa. Premissas para um enfoque abrangente e eficiente em estudos de
usuarios. In: CONGRESSO MUNDIAL DE INFORMACAO EM SAUDE E BIBLIOTECAS, 9., 2005,
Salvador. Anais... Salvador: [s. n.], 2005. Disponivel em:
<http://www.icm19.org/program/track10/public/documents/Patricia%20Costa%Tavares.doc>.
Acesso em: 10 mar. 20089.
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Neste contexto Tarapanoff (2002), define estudo de usuario como sendo
um “[...] método de sondagem objetiva, centrado no usuario, que encerra varias
técnicas de coleta de dados, caracterizando-se desta maneira, como um método
muldisciplinar.”®

Os estudos de usuario possibilitam atender de maneira direta e objetiva as
reais necessidades de cada usuario, além de criar novos servicos ou aperfeigoar
outros ja prestados. Para (Figueiredo (1979), “[...] sdo estudos necessarios também
para ajudar a biblioteca na previsdo da demanda ou da mudanca da demanda de
seus produtos ou servigcos, permitindo que sejam alocados 0s recursos necessarios
na época adequada.”

Por meio de estudo de usuérios € possivel ter uma visdo ampla dos
problemas da biblioteca e observar as tendéncias dos usuarios na procura de

informacdes.

As bibliotecas estdo passando por transformacdes. A informacédo deve ser

confiavel, resultando assim em conhecimento [...] o tempo de espera para

se obter uma informagao ndo pode ser comparado ao tempo em que ndo

gxi)s}ioa suporte necessario a recuperagdo da informac&o. (LEITAO, 2005, p.
4).

O bibliotecario deve atuar como um mediador para a recuperacao da
informacdo, no entanto, o atendimento deve ser com qualidade, garantindo a
satisfacdo do usuario. A qualidade do atendimento é o resultado de um bom
gerenciamento.

Para Vergueiro (2002, p. 85): “Assumir uma postura pro-ativa de
atendimento ao cliente pode significar a sobrevivéncia institucional de muitos
servicos de informacao.” E necessario inserir o cliente na filosofia do servico.**

Ainda para Vergueiro (2002, p. 85): “Os sevi¢os de informacdo tém que
continuar a se dedicar ao aprimoramento das suas atividades e ao cumprimento de
seus objetivos [...] sob o ponto de vista de seus clientes.”

Para garantir a qualidade de seus servicos, as bibliotecas precisam

® TARAPANOFF, Kira. Técnicas para tomada de decis&o nos sistemas de informacao. Brasilia,
DF: Thesaurus, 2002.

9 LEITAO, Barbara Jilia Menezello. Avaliacdo qualitativa e quantitativa numa biblioteca
universitaria. Niteréi: Intertexto; Rio de Janeiro: Interciéncia, 2005.

1 VERGUEIRO, Waldomiro. Qualidade em servicos de informacg&o. Sdo Paulo: Arte & Ciéncia,
2002.
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compreender que dependem do usuario, e por esse motivo devem atender as suas
necessidades atuais e futuras e se esforgar para superar as expectativas.
Neste sentido, é importante fazer um estudo de usuario periodicamente,

para verificar a qualidade dos servigos prestados.

A motivagdo para realizar um estudo de usuério vem, geralmente, da
necessidade ou desejo de se saber como esta o servico, de avalia-lo, de
obter informacédo de quanto uso esta sendo feito, de redefinir prioridades, ou
para)jligtificar, no todo ou em parte, um servico oferecido. (FIGUEIREDO,
1991).

A realizacdo de um estudo de usuario na biblioteca Angela Vaz Le&o
servira de subsidio para guiar a politica de selecdo, visando o alcance do interesse
do usuério, ajuda a dinamizar o processo de aquisicéo; possibilita a organizagédo da
biblioteca, com foco no usuario; verifica a qualidade dos servicos prestados e
melhora a cada dia o atendimento ao usuario.

Finalmente, pode-se dizer que os estudos de usuarios devem ser uma
atividade continua em qualquer sistema de informagdo e que os mesmos tem suas
implicagBes educacionais, administrativas e cientificas que, postas em execucao,

culminam no uso mais efetivo desses sistemas por parte de seus usuarios.

2 FIGUEIREDO, Nice Menezes de. Metodologias para a promocao do uso da informagéo:
Técnicas aplicadas particularmente em bibliotecas universitarias e especializadas. Sao Paulo:
Associacao Paulista de Bibliotecérios, 1991.
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3 BIBLIOTECA UNIVERSITARIA

No ambito das universidades, a biblioteca constitli-se nhuma organizagao
social prestadora de servicos, em decorréncia de suas funcdes e objetivos. As
bibliotecas estdo entre as unidades responsaveis pelo apoio direto a missdo basica
da universidade, capazes de contribuir na producao de resultados essenciais para
sua sobrevivéncia institucional.

A biblioteca universitaria € uma unidade de informac&o que deve oferecer
meios para facilitar a pesquisa proporcionando o conhecimento de seus usuarios.
Essa biblioteca deve estar engajada na missdo da instituicdo para apresentar de
forma acessivel e comprometida, as suas atividades de trabalho em um nivel
satisfatorio para a instituicdo onde ela esta inserida, como confirma Fonseca (2008,
p. 47):

Biblioteca universitaria € a biblioteca que serve aos estabelecimentos de
ensino superior, destinada aos professores e aos alunos, embora possa ser
acessivel ao publico em geral. A biblioteca é um dos elementos
indispensaveis em uma universidade, devido & contribuicdo cientifica e
técnica, cultural e humanistica, didatica e recreativa que dispensa ao
elemento dinamico que forma uma Universidade.™

Sendo assim a biblioteca universitaria € uma unidade de informacéo que
deve oferecer meios para facilitar a pesquisa proporcionando o conhecimento de
seus usuarios. Essa biblioteca deve estar engajada na missdo da instituicdo para
apresentar de forma acessivel e comprometida, as suas atividades de trabalho em
um nivel satisfatorio para a instituicdo onde ela esta inserida.

A biblioteca universitaria, inserida no contexto do processo evolutivo das
diversas areas do conhecimento humano, contribui, acima de tudo, para o
desenvolvimento cultural e conscientizacdo das pessoas como individuos, dentro da
coletividade.

A finalidade da biblioteca universitaria é atender as necessidades de
estudo, consulta e pesquisa dos usuarios, deve atuar como um centro de

documentacgédo, divulgando, por varios meios os documentos que compdem 0 seu

3 FONSECA, Tania de Fatima Gontijo. Unidades de informac&o. Formiga: UNIFOR-MG,
2008. Apostila da disciplina Unidades de informacéo.
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acervo, assim como os servigos oferecidos. Neste sentido, Prado (1992) enfatiza
que “[...] a biblioteca universitaria deve funcionar como um verdadeiro servico de
documentac&o, ndo s6 conservando, mas também difundindo os documentos.” **
Segundo Carvalho (1976), a biblioteca universitaria deve ser organizada
para prover os usuarios com a informacéo de que ele precisa, de forma adequada,

no momento preciso e com menor esforco.

Assim, para que as bibliotecas se integrem ao ambiente universitario que as
envolve € necessario uma avaliagdo de seus atuais servicos e uma
posterior re-definicdo de seus objetivos, com o intuito de dimensiona-los a
luz de um planejamento coerente com 0s objetivos e atividades da prépria
instituicdo. (CARVALHO, 1981, p. 17).*°

Para Vergueiro (2000), as bibliotecas universitarias tém que dedicar ao
aprimoramento de suas atividades e continuar cumprindo com seus objetivos
institucionais, atendendo de forma satisfatéria aos usuarios.*’

Sao0 objetivos da biblioteca: guardar, preservar, receber, organizar,
processar e disseminar informacdes contidas em seu acervo, visando atender a
consultas, estudos e pesquisas de seus usuarios, além de oferecer servigcos
bibliograficos e de informag&o que contribuam para o desenvolvimento do ensino, da
pesquisa, da extensao e das atividades cientificas e culturais.

A biblioteca tem que refor¢car sua imagem perante 0s usuarios, que sao a
mola mestra da politica universitaria, firmando o conceito de biblioteca como pdlo
transmissor de informacbes, muito mais do que como lugar de guarda de
documentos.

Para Figueiredo (1998), deve-se fortalecer ainda mais 0 uso dos conceitos
de geréncia e de prestacdo de servigos, enfatizar o papel que cabe as bibliotecas
universitarias, administrando servicos de maneira eficiente e eficaz.*®

A biblioteca Angela Vaz Ledo, mantida pelo Centro Universitario de

“ PRADO, Heloisa de Almeida. Organizacéo e administracéo de bibliotecas. Sao Paulo:
T. A. Queiroz, 1992.

* CARVALHO, Abigail de Oliveira. Biblioteca Universitaria: estudo de usuario. Revista da
Escola de biblioteconomia da UFMG, Belo Horizonte, v. 5, n. 2, p. 117-127, set. 1976.

® CARVALHO, Maria Carmen Romcy de. Estabelecimento de padrées para bibliotecas
universitarias. Fortaleza: ABDF, 1981.

" VERGUEIRO, Waldomiro. Servicos ao cliente em Bibliotecas Universitarias Brasileiras,
com estudo de caso sob enfoque na melhoria da qualidade. Revista Brasileira de
Biblioteconomia e Documentag¢éo, Séo Paulo, v. 1, n. 2, p. 48-59, 1999/2000.

'® FIGUEIREDO, Nice. Repensando a biblioteca universitaria: como prosseguir — notas para
um projeto de pesquisa. Ensaios APB, S&o Paulo, n. 50, 1998.



21

Formiga — UNIFOR-MG, registrada no Instituto Nacional do Livro — INL sob o numero
11.641, é uma biblioteca universitaria que tem por finalidade prestar servicos de
informacao aos usuarios internos e externos do UNIFOR-MG.

Dentre os diversos produtos e servigcos que uma biblioteca deve oferecer

aos usuarios, a Biblioteca Angela Vaz Le&o, oferece os seguintes:

a) boletim online — Informe Biblio;

b) solicitacdo de documentos a BIREME e ao COMUT;

C) pesquisa bibliografica — levantamento feito em bases de dados locais;
d) elaboracéo de ficha catalogréafica de trabalhos académicos;
e) divulgacéo de novas aquisicoes;

f) PABI — Programa de avaliagcdo dos servi¢os da biblioteca;
g) treinamento sobre a consulta no GNUTECA;

h) treinamento sobre o0 acesso as bases de dados BIREME;

i) treinamento sobre o uso do COMUT;

j) treinamento sobre Normalizagéo de trabalhos académicos;
k) projeto Conviver;

[) programa Integrar;

m) comutacédo bibliogréfica;

n) empréstimo de material em sala de aula;

0) hemeroteca,

p) orientacdo na consulta bibliografica;

q) lista no site das principais fontes de informacgé&o na internet;

r) lista de site de Periédicos eletronicos.

Todos estes produtos e servigos, garantem a sobrevivéncia da biblioteca,
mas esta, precisa estar constantemente em alerta para melhora-los, porque estes
agregam um valor maior para a biblioteca. Melhores servigos, garantem usuarios
satisfeitos.

Para atender de forma satisfatoria aos usuarios, as bibliotecas precisam
implantar técnicas, visando uma melhor qualidade na prestacdo de seus servigos.

Segundo Santos, Fachin e Varvaki (2003), “para que a gestdo de servicos em
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s

Bibliotecas tenha sucesso, qualidade e reconhecimento, é preciso fixar-se no
usuario na sua realidade e necessidades.”

Conclui-se que, a biblioteca universitaria precisa se renovar, atuando de
acordo com praticas gerenciais modernas e monitorando, constantemente, o

ambiente em que esta inserida.

¥ SANTOS, Luciano Costa; FACHIN, Gleisy Regina Bories; VARVAKI, Greforis. Gerenciando
processos de servicos em bibliotecas. Ciéncia da Informacdao. Brasilia, v. 32, n. 2, p. 85-94,
maio/ago. 2003.
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4 SERVICO DE REFERENCIA

A funcéo social de uma biblioteca € investigar o que se conhece sobre
determinado assunto e proporcionar ao usuario a informacao que ele necessita, a
fim de preencher uma lacuna em seu conhecimento. Por isso, mais que apenas
reunir um acervo significativo, seja através de informacfes no meio impresso ou
digital, a funcéo maior € promover o uso dessas informacdes pelos usuarios.

Os usuarios auxiliados pelos bibliotecarios tém melhores condigbes de
sucesso nas pesquisas do que o fariam sem essa assisténcia. O servico de
referéncia é mais que um expediente para a comodidade do usuério. E uma

assisténcia efetiva prestada ao usuario que necessita de informacéo, uma vez que o

Servico de referéncia, é aquele trabalho que, por sua natureza, o agente
entra em interacdo direta com o usuério final, sem esquecer de outras
maneiras indiretas de contatos. Trata-se de setores em que mais poderao
refletir as mudancas de busca e uso da informacédo [...]. (MACEDO e
MODESTO, 1999, p. 39).%°

Portanto, segundo Romani e Borszcz (2006), o servico de referéncia
consiste no fornecimento de informacdo ao usuario identificada em fontes de
informacdo em formato impresso ou eletrbnico e orientacdo sobre métodos e
técnicas do trabalho bibliografico.*

As principais atribuicdes do servico de referéncia, segundo Romani e
Borszcz (2006, p. 68), sao:

a) prestar assisténcia aos USUArios;

b) manter organizada a colecao de obras de referéncia;

c) planejar mostras de documentos;

d) realizar levantamentos bibliograficos e pesquisa na internet;

e) prestar orientagBes sobre normalizacdo técnica de documentos;

f) prestar servigcos de divulgacdo da unidade de informacéo;

* MACEDO, Neusa Dias de; MODESTO, Fernando. Equivaléncias: do servico de referéncia
convencional a novos ambientes de redes digitais em bibliotecas. Revista Brasileira de
Biblioteconomia e documentacao, S&o Paulo, v. 1, n. 1, p. 38-54, 1999.

L ROMANI, Claudia; BORSZCZ, Iraci. Unidades de informac&o: conceitos e competéncias.
Florianépolis: UFSC, 2006.
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g) promover treinamento de usuarios;

h) participar de grupos responséaveis pela organizacéo de eventos.

O servico de referéncia é uma atividade-fim que visa atender as
necessidades informacionais dos usuarios. Este servico ndo foi sempre parte
integrante da biblioteconomia. Como relata Grogan (2001), o servico de referéncia
se trata de uma dimensao relativamente nova da biblioteconomia, se comparada

com a aquisicéo e a catalogacéo de livros.?

O servico de referéncia pode ser representado como o coracdo do sistema
bibliotecario no qual € bombeado todo sangue informacional, o qual prévia e
tecnicamente tratado ir4 prover aos usuarios pontos diversos de acesso a
inforzrpagéo bibliografica registrada [...]. (MACEDO e MODESTO, 1999, p.
41).

No entanto, o servico de referéncia depende do esforco organizado e
sistematizado de todos os setores da biblioteca para que a mesma possa funcionar
em sua amplitude e alcancar a satisfacdo do usuario.

Para Grogan (2001, p. 51), existe uma sequéncia logica que constitui 0

processo normal de referéncia:

a) o problema: todo ser humano possui um problema que precisa ser
resolvido;

b) a necessidade da informag&o: o usuario quando tem consciéncia de
gue o acesso a informacgdo pode modificar seu status de problema,
avanga rumo a uma solugéo;

C) a questdo inicial: fazer perguntas é a maneira mais importante de se
adquirir conhecimento. E preciso estruturar as palavras exatas sob as
guais a busca sera realizada,

d) a questdo negociada: as vezes € preciso que o bibliotecario refaca,
junto com o usuario, 0s primeiros passos que estes fizeram sozinhos,
exige um maior detalhamento ou ajuste para corresponder da forma

mais precisa a necessidade de informacao do usuario;

2 GROGAN, Denis. A pratica do servico de referéncia. Brasilia: Briquet de Lemos/Livros, 2001.

* MACEDO, Neusa Dias de; MODESTO, Fernando. Equivaléncias: do servico de referéncia
convencional a novos ambientes de redes digitais em bibliotecas. Revista Brasileira de
Biblioteconomia e documentacéo, S&o Paulo, v. 1, n. 1, p. 38-54, 1999.
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e) a estratégia de busca: trata-se de examinar detalhadamente a questao
identificando seus conceitos e relagbes e traduzindo-os para um
enunciado de busca apropriado na linguagem de acesso do acervo;

f) o processo de busca: a busca geralmente é realizada pelo bibliotecario
e as mais eficazes sdo as que a estratégia de busca é flexivel o
suficiente para ser alterada durante o andamento da busca,;

g) a resposta: encontrar uma resposta ndo significa que o processo esta
encerrado. Trata-se apenas do resultado da busca que, se tiver sido
bem executada, coincidira com a necessidade do usuario;

h) a solucdo: para saber se a resposta € a solu¢gdo do problema
apresentado ao usuario, € necessario que ambos a aprovem para se

ter certeza sobre a concluséo do processo de referéncia.

E importante salientar que o servico de referéncia consiste em uma
relacdo muito pessoal, cheia de simpatia e empatia, entre o bibliotecario e o usuario,
gue vem a biblioteca com diferentes propositos, tendo como objetivos ganhar
respeito e confianca dos mesmos, conhecendo suas necessidades e promovendo a
biblioteca para torna-la popular.

Neste processo, o bibliotecario é o intermediario da informagdo. No
entanto, o bibliotecario de referéncia deve ser treinado de maneira consciente e
responsavel como intermediario entre o usuario e a informacdo, em qualquer

formato em que ela se apresente, ou seja, requerida pelo usuario.

Toda vez que um usudrio se aproxima do bibliotecario com um problema de
informacao, ou com uma questéo de referéncia, sabe-se que ha pelo menos
dois tipos de habilidades necessarias para que o bibliotecario encontre a
informacdo requerida: habilidade técnica e habilidade humana.
(FIGUEIREDO, 1991, p. 47).**

7

Assim, habilidade técnica € a capacitacdo para fazer uso de
conhecimentos, técnica e equipamentos necessarios para recuperar a informagéo. A
habilidade humana, € a capacidade necessaria para lidar com pessoas.

Cabe ainda, ao bibliotecario de referéncia, manter uma atitude amigavel

e aberta para com o usuario, conhecer as fontes de informacéo e as técnicas de

* FIGUEIREDO, Nice Menezes de. Metodologia para promocao do uso da informaco. Técnicas
aplicadas particularmente em bibliotecas universitarias e especializadas. Sdo Paulo: Nobel, 1991.
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manuseio das obras, realizar busca cuidadosa e sistematica da literatura e conhecer
fontes de informacéo fora da biblioteca.

Com as mudancas e transformacdes ocorridas no mundo todo, o uso da
internet e de recursos informacionais se apresentam como instrumentos facilitadores

para o bibliotecario. Portanto,

O servico de referéncia é uma atividade da biblioteca que vem se
beneficiando das facilidades oferecidas pela tecnologia, principalmente com
o desenvolvimento da internet e das inimeras ferramentas que ela oferece,
favorecendo, sobremaneira, a recuperagéo da informag¢édo. ( MARCONDES,
MENDONGCA e CARVALHO, 2006, p. 177).%°

Enfim, o bibliotecario de referéncia precisa estar preparado para utilizar as
novas tecnologias, pois estas sao de grande ajuda para a realizagcdo de seu

trabalho.

** MARCONDES, Carlos Henrique; MENDONCA, Marilia A.; CARVALHO, Suzana M. Servicos via
Web em bibliotecas universitarias brasileiras. Perspectivas em Ciéncia da Informagéao, Belo
Horizonte, v. 11, n. 2, p. 174-186, maio/ago. 2006.
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5 MATERIAIS E METODOS

5.1 Tipo de pesquisa

Para o estudo do tema proposto foi realizada a pesquisa descritiva, que
segundo Gil (1999), “[...] pesquisas deste tipo tem como objetivo primordial a
descricdo das caracteristicas de determinada populagdo ou fenédmeno [...] sdo
incluidas neste grupo as pesquisas que tem por objetivo levantar as opinides e
atitudes de uma populacéo.”®

Para fundamentar o tema proposto foi realizada uma pesquisa
bibliografica, que segundo Gil (1999), esta pesquisa “[...] € desenvolvida a partir de
material ja elaborado, constituido principalmente de livros e artigos cientificos.”

Por se tratar de uma pesquisa de carater social, esta tem por finalidade
conhecer o nivel de satisfacdo dos usuarios. De acordo com 0s objetivos, a pesquisa

€ de carater exploratorio.

A pesquisa exploratéria tem como principal finalidade desenvolver,
esclarecer e modificar conceitos e idéias, tendo em vista, a formulagédo de
problemas mais precisos ou hip6teses pesquisaveis para estudos
posteriores. [...] sdo desenvolvidas com o objetivo de proporcionar visao
geral, de tipo aproximativo, a cerca de determinado fato. (GIL, 1999)

A pesquisa tem abordagem na andlise quanti-qualitativa. E quantitativa,
pois utiliza-se de métodos estatisticos para a comprovacdo de dados a serem
coletados; € qualitativa, pois os dados das variaveis referem-se a reacdo dos
usuarios da biblioteca, quanto aos servigos oferecidos.

Em relagdo aos procedimentos técnicos, foi realizado um estudo de caso,
gue de acordo com Costa (2001), “[...] € um estudo limitado a uma ou poucas
unidades, que podem ser uma pessoa, uma familia, um produto, uma instituicao,

uma comunidade ou mesmo um pais.”*’

% GIL, Anténio Carlos. Métodos e técnicas de pesquisa social. Sdo Paulo: Atlas, 1999.
* COSTA, Marco Antdnio F. da; COSTA, Maria de Fatima Barrozo da. Metodologia da pesquisa:
conceitos e técnicas. Rio de Janeiro; Intertexto, 2001.
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5.2 Caracterizacdo do campo de estudo

O local escolhido para a aplicacdo da pesquisa através de questionarios
foi a Biblioteca Angela Vaz Le&o, do Centro Universitario de Formiga - UNIFOR-MG,
localizada na Avenida Doutor Arnaldo de Senna, 328, bairro Agua Vermelha, na
cidade de Formiga-MG. O quadro de funcionarios € composto por trés bibliotecérias,
duas auxiliares e cinco estagiarios do curso de Biblioteconomia. Conta com a sec¢éo
de processamento técnico, secédo de obras raras e preciosas, secao de periddicos,
secdo de empréstimo e devolugcdo. O horario de funcionamento € de 7:00 as
23:00hs de segunda a sexta-feira e aos sdbados de 7:00 as 11:00hs. Os servigos

prestados pela biblioteca sé&o:

a) solicitacdo de documentos a BIREME e ao COMUT;

b) pesquisa bibliografica — levantamento feito em bases de dados locais;
c) elaboracao de ficha catalogréafica de trabalhos académicos;
d) divulgacéo de novas aquisi¢oes;

e) treinamento sobre a consulta no GNUTECA;

f) treinamento sobre 0 acesso as bases de dados BIREME;
g) treinamento sobre o uso do COMUT;

h) treinamento sobre Normaliza¢éo de trabalhos académicos;
i) comutacéao bibliogréfica,

j) empréstimo de material em sala de aula;

k) hemeroteca;

[) orientacdo na consulta bibliografica.

5.3 Amostra

Os sujeitos da pesquisa sdo 0s usuarios reais da biblioteca, ou seja, 0s
alunos dos cursos universitarios que tem a carteirinha da biblioteca. A escolha dos
sujeitos é baseada, levando-se em consideracdo que estes usuarios sao 0s que

realmente utilizam os servicos da biblioteca.
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O numero total de usuérios cadastrados na biblioteca € de 987. Para
atingir os objetivos do estudo, os dados foram analisados com recursos estatisticos,
gue delimitaram o numero minimo de questionarios a serem aplicados.

A amostra é definida como probabilistica. De acordo com Vergara (1998),
amostra probabilistica é aquela baseada em procedimentos estatisticos.?®

Para encontrar o percentual adequado, é utilizada a seguinte formula:

N - TAMANHO DAAMOSTRA
Z,/2 2

=
) 5 ¢, Z.- 1,96( COEFICIENTE DA
DISTRIBUICAO NORMAL)

%, = 5% (MARGEM DE ERRO)

77=1 coeficiente para populacdes < 1000
1,96/2 \ 2
Ne 1 [
2.0,05
2
N 1 0,98
0,1

N= 96 questionarios

Onde N refere-se ao tamanho da amostra (nimero de usuarios reais), ou
seja o tamanho da amostra a ser pesquisada. A margem de erro é de 5%. A partir da
aplicacdo da férmula estatistica, pode-se concluir que o total de sujeitos a serem
investigados é de 96 usuarios.

N&ao foram incluidos como sujeitos do estudo, 0s usuarios que se
recusaram a responder o questionario. Assim como, os alunos dos cursos
universitarios do UNIFOR-MG, que nao sdo cadastrados na biblioteca e alunos das

outras instituicdes como o Colégio Aplicacdo e do Corujinha.

* VERGARA, Sylvia Constant. Projetos e relatérios de pesquisa em administracéo. Sdo Paulo:
Atlas, 1998.
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5.4 Consideragdes éticas

Segundo a Resolugcdo 196/96, do Conselho Nacional de Saude, as

pesquisas envolvendo seres humanos devem atender as exigéncias éticas e

cientificas, visando garantir o sigilo das pessoas envolvidas na pesquisa, néo

constando dados que permitam a identificagcdo dos sujeitos. Resalta ainda,

by

assegurar os direitos e deveres que dizem respeito a comunidade cientifica, aos

sujeitos da pesquisa e ao estado.”

Para garantir o bom desempenho, a qualidade, confiabilidade da pesquisa,

assim como, a seguranga dos usuarios e da Instituicdo perante os cuidados éticos,

foram necessarios 0s seguintes protocolos:

a)

b)

d)

Termo de aceite de orientagcdo (ANEXO A): onde o orientador assume
0 compromisso de orientar o presente projeto;

Carta de apresentacdo do aluno (ANEXO B): consta o temo de
apresentacdo para a Biblioteca Angela Vaz Le&o;

Carta de aceite da Biblioteca (ANEXO C): obtencdo da autorizacdo da
Biblioteca Angela Vaz Le&o, para a realizacdo da pesquisa em suas
dependéncias;

Carta de ciéncia e autorizacdo (ANEXO D): a coordenadora da
Biblioteca autoriza a realizacdo da coleta de dados com os sujeitos
envolvidos na pesquisa, 0s quais serdo 0s usuarios reais da biblioteca;
Termo de consentimento livre e esclarecido (ANEXO E): esclarece ao
usuario da biblioteca (sujeito da pesquisa) sobre a realizacdo da coleta

de dados, onde o0 mesmo da o seu consentimento;

# BRASIL. Conselho Nacional de Satde. Resolucéo 196/96: Diretrizes e Normas Regulamentadoras
de pesquisas Envolvendo Seres Humanos. Disponivel em:
<http://conselho.saude.gov.br/comissao/conep/resolucao.html>. Acesso em: 22 de abr. 209.
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5.5 Instrumentos e procedimentos

Para atingir os objetivos propostos, foi utilizado um questionario no
formato de perguntas fechadas de multipla escolha e com o objetivo de coletar
opinido dos usuarios reais da Biblioteca Angela Vaz Le&o.

Segundo Lakatos e Marconi (1991, p. 201), “[...] o questionario € um
instrumento de coleta de dados, constituido por uma série ordenada de perguntas,
gue devem ser respondidas [...] sem a presenca do entrevistador.” Este proporciona
maior liberdade ao informante, ndo ocorrendo influéncia do pesquisador.®

Para Lakatos e Marconi (1991), o questionario apresenta uma série de

vantagens:

a) economiza tempo, viagens e obtém grande nimero de dados;

b) atinge maior nimero de pessoas simultaneamente;

c) abrange uma area geografica mais ampla;

d) economiza pessoal, tanto em adestramento quanto em trabalho de
campo;

e) obtém respostas mais rapidas e mais precisas;

f) h& maior liberdade nas respostas, em razdo do anonimato;

g) ha mais seguranca, pelo fato de as respostas n&do serem identificadas;

h) ha menos risco de distor¢éo, pela néo influéncia do pesquisador;

i) ha mais tempo para responder e em hora mais favoravel,

j) h& mais uniformidade na avaliacdo, em virtude da natureza impessoal
do instrumento;

k) obtém respostas que materialmente seriam inacessiveis.

O mesmo autor aponta as seguintes desvantagens na utilizagdo do

guestionario:

a) percentagem pequena dos questionarios que voltam;

% | AKATOS, Eva Maria; MARCONI, Marina de Andrade. Fundamentos de metodologia cientifica.
Séao Paulo: Atlas, 1991.
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grande numero de perguntas sem respostas;

nao pode ser aplicado a pessoas analfabetas;

impossibilidade de ajudar o informante em questbes mal
compreendidas;

a dificuldade de compreenséao, por parte dos informantes, leva a uma
uniformidade aparente;

na leitura de todas as perguntas, antes de respondé-las, pode uma
guestao influenciar a outra;

a devolucdo tardia prejudica o calendario ou sua utilizacao;

o descobrimento das circunstancias em que foram preenchidos torna
dificil o controle e a verificagao;

nem sempre é o escolhido quem responde ao questionario invalidando,
portanto, as questoes;

exige um universo mais homogéneo.

O questionario foi aplicado nas dependéncias da biblioteca. Ndo sendo

necessaria a identificacdo dos usuarios participantes.

Os questionarios foram distribuidos pessoalmente pelo pesquisador e

recolhidos no mesmo dia. Foram necessérias duas semanas para aplicacdo dos 96

questionérios. A aplicacdo dos questionarios foi de segunda a sexta-feira, no horario

de 21:00 as 22:00 horas, do més de setembro.

5.6 Tratamento dos dados

Os dados quantitativos coletados foram tratados utilizando-se a planilha

do Exel, pois esta possibilita maior agilidade no tratamento dos mesmos, evitando

erros.

A representacdo foi feita utilizando gréaficos, pois estes evidenciam

aspectos visuais dos dados de forma clara e de facil compreenséo.



33

6 RESULTADOS E DISCUSSOES

Os procedimentos para aplicacdo dos questionarios ocorreram com
sucesso, e o0s resultados foram satisfatorios diante da hipotese levantada no inicio
do trabalho. Foi aplicado 96 questionarios para os usuarios da Biblioteca Angela Vaz
Ledo. Estes usudrios sdo denominados usuarios reais, ou seja, aqueles que
possuem a carteirinha da biblioteca.

Em posse de todos os questionarios usou-se a planilha do Exel para a
analise e célculo das porcentagens. Os resultados sdo detalhados através de
graficos para facilitar a compreensdo dos mesmos. No decorrer de cada questao é
feita discussOes sobre o assunto tratado em pauta. Os resultados obtidos nos

guestionarios mostram:

GRAFICO 1 - Layout da biblioteca:

Inadequada M3o sei
7% 0%

Adequada
93%

Esta questéo tem por finalidade avaliar o layout da biblioteca.

A entrada e a saida da biblioteca deve atender as necessidades dos
usuarios portadores de deficiencia ou ndo. Portas largas, rampa de acesso e
catracas devem ser adequadas para atender a todos os usuarios. A existéncia de
entrada unica facilita o controle da circulagéo e evita o desaparecimento de livros.

Como visualizado no grafico acima, 93% dos usuarios que responderam o
guestionario, consideram a entrada e a saida da biblioteca adequada e apenas 7%

inadequada.
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GRAFICO 2 - Espaco fisico da biblioteca:
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Este grafico tem por finalidade avaliar o espaco fisico da biblioteca. A
apresentacdo e instalagdo do prédio devera ser de acordo com a arquitetura do
campus. O ambiente deve ser amplo o bastante que possibilite a separagédo das
secOes e permitir acomodacdes confortaveis para os usuarios.

“O espaco fisico da biblioteca é ideal quando acomoda bem acervos,
servicos, leitores e funcionérios, e, principalmente, quando o publico encontra um
ambiente agradavel, atraente e interessante.”(MINAS GERAIS, 2007, p. 62)*

De acordo com o grafico 7% dos usuarios avaliam o espaco fisico da
biblioteca como o6timo; 43% o consideram muito bom; 49% avaliam como bom e

apenas 1% como sendo ruim.

* MINAS GERAIS. Secretaria de Estado de Cultura. Bibliotecas Publicas Municipais: orientacdes
béasicas. Belo Horizonte: Superintendéncia de Bibliotecas Publicas, 2007.
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GRAFICO 3 — Atendimento recebido pelas bibliotecérias:

Ruim
4%

Otimo
18%

Bom
38%

Muito bom
40%

7

A finalidade desta questdo é avaliar o atendimento recebido pelas
bibliotecarias. O bibliotecario precisa fortalecer a vida intelectual dos usuarios e
demonstrar entusiasmo pelo trabalho que realiza, pois é de grande utilidade social.

De acordo com Prado (1992): “O bom atendimento é o elemento mais
importante para promover o alto conceito da biblioteca. Para aumentar a
produtividade de uma biblioteca deve-se incrementar qualitativa e quantitativamente
0s servicos prestados por ela.”?

Entre as respostas 18% dos usuarios o consideram 6timo; 40% muito

bom; 38% bom e apenas 4% ruim.

% PRADO, Heloisa de Almeida. Organizacg&o e administracédo de bibliotecas. Sdo Paulo: T. A.
Queiroz, 1992.
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GRAFICO 4 — Acervo da biblioteca:
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Esta questdo tem por finalidade avaliar o acervo da biblioteca. O acervo
da biblioteca universitaria € formado geralmente por livros, periédicos, trabalhos de

conclusao de curso, anais de congressos, dissertacdes e teses.

[...] @ mesma necessita ter um volume de materiais suficientemente
significativo em termos de quantidade e qualidade para dar suporte
as atividades de pesquisa realizadas tanto em nivel de graduacéo
como de pds, assim como as atividades normais de prestacdo de
servigos ou extens&o a comunidade. (VERGUEIRO, 1993, p. 19)*

No entanto vai exigir, quase gue necessariamente, um acervo com forte
tendéncia ao crescimento.

O resultado foi o seguinte: 10% consideram o acervo O0timo; 28%
considera-o muito bom; 54% como bom; apenas 7% como ruim e 1% né&o

responderam a questao.

¥ VERGUEIRO, Waldomiro de Castro Santos. Desenvolvimento de colecdes: uma nova visdo para o
planejamento de recursos informacionais. Ciéncia da Informacéo, Brasilia, v. 22, n. 1, p. 13-21,
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GRAFICO 5 — Localizag&o do livro na estante:
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Este grafico tem por finalidade avaliar as dificuldades que o usuério
encontra ao localizar o livro na estante.

“A organizacdo do acervo facilita aos leitores 0 acesso as obras que
procuram. As estantes devem ser identificadas com placas ou cartazes contendo o
ndmero e o nome da classe de assunto.” (MINAS GERAIS, 2007, p. 83)**

De acordo com o grafico 18% encontram dificuldades; 32% nao encontram
e 50% relatam que as vezes encontram dificuldades ao localizar o livro na estante.

Nesta questdo o wusuario esclarece o motivo pelo qual encontra

dificuldades, sendo elas:

a) aforma como o acervo € organizado;
b) por falta de auxilio das bibliotecarias;
c) a classificacdo € muito complexa;

d) a sinalizacéo das estantes;

e) falta de pratica para localizar o livro;

f) néo se encontram em seu devido lugar;

g) mudanca constante na localizagéo do acervo.

jan./abr. 1993.
% MINAS GERAIS. Secretaria de Estado de Cultura. Bibliotecas Publicas Municipais: orientacdes
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GRAFICO 6 — Treinamento oferecido pelas bibliotecarias:
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A finalidade deste grafico € avaliar o treinamento oferecido sobre a
consulta no Gnuteca. E imprescindivel que os bibliotecarios oferecam treinamento
sobre 0 uso do software utilizado na biblioteca. As técnicas utilizadas devem evitar o
cansacgo e a monotomia. A biblioteca organiza seus programas de treinamento e 0s
divulga, inscrevem-se aqueles que quiserem.

De acordo com Corte (2000), “[...] o treinamento para capacitacdo no uso
do software é um item importante, pois habilitara o usuério na utilizacdo do
produto.™®

Como mostra o grafico acima, 19% nao consideram o treinamento
satisfatorio; 58% como satisfatorio e 23% né&o participaram do treinamento, estes

nao participaram alegando:

a) nao terem conhecimento do treinamento;
b) por falta de tempo;

c) por falta de interesse;

d) por falta de divulgacao.

No entanto, pode-se observar que ha uma necessidade de se planejar
melhor o treinamento oferecido aos usuarios, algo que desperte o interesse dos

mesmaos.

basicas. Belo Horizonte: Superintendéncia de Bibliotecas Publicas, 2007.
% CORTE, Adelaide Ramos e; ALMEIDA, léda Muniz de. Avaliacdo de software para bibliotecas.
S&o Paulo: Polis, 2000.
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GRAFICO 7 — Recuperacio da informag&o no Gnuteca:
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Este grafico tem por finalidade avaliar a recuperacédo das informacdes no
Gnuteca.

O software deve atender as necessidades informacionais do usuario com
precisdo e qualidade. O maior beneficio com a implantagdo de um software é a
rapidez, agilidade e eficiéncia no atendimento e recuperacéao da informacao, isto €, a
otimizacdo das atividades com relacdo aos usuarios.

De acordo com Corte (2000), a modernizacdo das bibliotecas esta
intimamente ligada a automacéo de rotinas e também com o objetivo de implantar
uma infra-estrutura de comunicacéo para agilizar e ampliar o acesso a informacao
pelo usuario.*®

Como visualizado no gréfico acima, 70% dos usuarios estdo satisfeitos;
5% muito satisfeitos; 21% estéo insatisfeitos e 4% nao responderam a questao.

Observa-se que a porcentagem dos usuarios insatisfeitos ainda esta alta,
havendo necessidade de pensar em novas estratégias de divulgacdo para diminui-

la.

% CORTE, Adelaide Ramos e; ALMEIDA, léda Muniz de. Avaliac&o de software para bibliotecas.
S&o Paulo: Polis, 2000.
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GRAFICO 8 — Fontes bibliogréaficas:
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Questado cuja finalidade foi analisar se as fontes bibliograficas oferecidas
atendem as necessidades de pesquisa dos usuarios.

As fontes bibliograficas servem de suporte e sdo imprescindiveis as
pesquisas em geral, dada a importancia da revisdo de literatura para todas as areas
do conhecimento.

Lakatos e Marconi (1991), citam como tipos de fontes bibliograficas as
provenientes de: imprensa escrita (jornais e revistas), meios audiovisuais (filmes,
televisdo), material cartografico (mapas), publicacdes (livros, teses, monografias,
etc).”’

Como visualizado no grafico acima, 31% dos usuarios responderam que
sim; 64% dos usuarios responderam que as vezes e 5% responderam que néao,
estes alegaram que as fontes bibliograficas sao insuficientes e de baixa qualidade,
outros que o numero de volumes é escasso.

Observa-se que a maioria dos usuarios responderam que as fontes
bibliograficas séo insuficientes. Para resolver este problema, pode-se implantar uma
politica de formagdo e desenvolvimento do acervo, garantindo uma colecao

consistente e harmoniosa em todas as areas do conhecimento.

3" LAKATOS, Eva Maria; MARCONI, Marina de Andrade. Fundamentos de metodologia cientifica.
Séao Paulo: Atlas, 1991.
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RAFICO 9 — Produtos e servicos da biblioteca:
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Este grafico tem por finalidade avaliar o conhecimento dos produtos e

servi¢os da biblioteca pelos usuérios.

Os produtos e servicos que a biblioteca oferece garantem a sua

sobrevivéncia. Por isso, € necessario estar constantemente melhorando-os, para

satisfazer as necessidades dos usuarios, como confirma Almeida (2000, p. 73):

[...] é indispensével que os usuarios conhe¢cam os servicos e produtos da
unidade de informacgédo. [...] o conhecimento do usuério é indispensavel,
tanto para o planejamento de novos servi¢os de informacédo, como também
para o aprimoramento dos servicos j& existentes.*

Nesta questdo, o usuario poderia assinalar mais de uma opc¢do. Como

visualizado no grafico acima, 5,73% responderam conhecerem a solicitacdo de

% ALMEIDA, Maria Chistina Barbosa de. Planejamento de bibliotecas e servigos de informacao.
Brasilia: Briquet de Lemos, 2000.
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documentos a BIREME e ao COMUT; 17,3% conhecem a pesquisa bibliografica;
7,92% conhecem a elaboracéo de ficha catalografica de trabalhos académicos; 16%
tem conhecimento do sistema de divulgagéo de novas aquisi¢cdes; 3,98% conhecem
o PABI — Programa de avaliacdo dos servicos da bilblioteca; 16,8% conhecem o
treinamento sobre a consulta no Gnuteca; 10,8% conhecem a lista de periodicos
eletronicos; 18,8% sabem da existéncia do servico de normalizacdo de trabalhos
académicos. Apenas 2,64% nao responderam a questao.

Por fim, pode-se dizer que os resultados obtidos por meio desta analise,
sdo de grande relevancia para o estudo. Através destes € possivel fazer um
diagndstico sobre a atual conjuntura da biblioteca, analisar opiniées dos usuarios,
avaliar os servicos e produtos que a biblioteca oferece, contribuindo assim, para
uma conclusdo sobre a importancia em se realizar um estudo de usuario

periodicamente.
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7 CONCLUSAO

A Dbiblioteca aperfeicoa, aprofunda e completa os conhecimentos
adquiridos em sala de aula. Utilizando adequadamente 0s servicos e recursos que
ela oferece, o usuario otimizara sua formacgéao profissional.

O usuério é a mola mestra de uma biblioteca, e por esse motivo a mesma
deve atender suas necessidades atuais e futuras, atender a seus requisitos e se
esforcar para superar as expectativas.

O estudo de usuario possibilita conhecer melhor o usuario, identificando
suas necessidades, em um contato direto com 0os mesmos. Através deste € possivel
verificar a qualidade dos servigos prestados pela biblioteca e melhorar a cada dia o
atendimento ao usuario. Esta atividade deve ser continua para garantir o bom
desempenho da biblioteca.

Para atender de forma ampla as necessidades de seus usuarios, a
biblioteca deve implantar técnicas visando uma melhor qualidade na prestacdo de
servicos. E necessario pensar em novas estratégias de divulgacdo dos seus
produtos, pois através desta pesquisa foi possivel perceber que grande parte dos
usuarios desconhecem os servi¢os oferecidos pela biblioteca.

Pode-se observar também, que ha uma necessidade de se reforcar os
treinamentos no quesito busca da informacéao, pois, a porcentagem dos insatisfeitos
é alta.

Tal conclusao baseia-se em diversos fatores que possibilitaram comprovar
de maneira positiva a hipotese levantada no inicio do trabalho, ou seja, a aplicacdo
de questionarios visando um estudo de usuarios, contribuird para a melhoria dos

servigos prestados.
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APENDICE A — Questionario — Usuérios da Biblioteca Angela Vaz Ledo -
Formiga-MG — 2009

O presente gquestionario tem a finalidade de avaliar os servicos prestados pela
Biblioteca Angela Vaz Le&o, tema abordado no projeto de pesquisa da aluna do 8°
periodo de Biblioteconomia do Centro Universitario de Formiga — UNIFOR-MG. Sua
participacdo muito contribuird para a realizacao deste estudo.

1- Com relacdo ao layout da Biblioteca, como vocé avalia a entrada e a saida da
Biblioteca?

() Adequada

() Inadequada

() Nao sei

2- Em geral, vocé avalia o espaco fisico da Biblioteca como:

( ) Otimo
() Muito bom
( )Bom

() Ruim

3- Quanto ao atendimento recebido pelas bibliotecarias, vocé o classifica?
( ) Otimo

() Muito bom

( )Bom

( ) Ruim

4- \Vocé considera o acervo da biblioteca:
( ) Otimo

() Muito bom

( )Bom

() Ruim

5- Ao localizar o livro na estante, vocé encontra dificuldade?
( )Sim

( ) Nao

( ) Asvezes
Em caso positivo, qual motivo:

6- Vocé considera o treinamento oferecido pelas bibliotecarias sobre a consulta no
Gnuteca satisfatério?

( )Sim

( ) Nao

() Né&o participei do treinamento. Motivo:

7- Com relacéo a recuperacao das informacdes no Gnuteca:

() Estou muito satisfeito

() Estou satisfeito

() Estou insatisfeito

8- As fontes bibliograficas oferecidas a sua pesquisa atendem sua necessidade?
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() Sim
() Asvezes
() Nao. Motivo:

9- Dos produtos e servi¢os da Biblioteca abaixo, assinale quais vocé conhece:
() Solicitacdo de documentos & BIREME e ao COMUT

() Pesquisa bibliografica — levantamento feito em bases de dados locais
() Elaboracéo de ficha catalogréfica de trabalhos académicos

() Divulgacao de novas aquisigdes

() PABI — Programa de avaliagéo dos servigos da biblioteca

() Treinamento sobre a consulta no GNUTECA

() Lista de periddicos eletrénicos

() Normalizagéo de trabalhos académicos
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ANEXO A - Termo de aceite de orientagao
UnNIFOR CENTRO UNIVERSITARIO DE FORMIGA
Decralo publicado em 2782004
'\ 3 Wanieradora: Fundagio Educacional Comunitariz Farmiguense — FLON

Definigao do Professor-Orientador & Tema

Aluno; Jussara Oiveira de Costa

Matricula: 200784

Curso: Biblicteconomia

Disciplina: Onentaghc TEG

Enderago Residencial:

Rua: Fidelis Marinha da Costa, n 414

Baimo: Santa Luzia CEP: 35570-000
Cidade: Formga LF: MG
Telefonedsy (3713322-56%0  Csl (37)8505-8632
E=mail: juc_cliveiraf@yanoo.com b

Tema do Trabalho:

Estude da usudrio na Biblioteza Angela VWaz Lade

Termo de aceite de orientagio

Eu, Professera Tania de Fabma Gonlijo Fonsoca, Asseme o compromisso de orientar 8 referida aluns
rea Beu projets de conclusac de curse (TEC), para tanta, comprometo-mea a°
iDedicar-mg, com zek e prahgsonalismo, 3s atividades de orienfacio ewigidas peia
instuizan
2yCriniar o zluno scomparhanda-o em ndas 23 etapas do Fabalhe propesto, incenfivando-o

&0 aslude ¢ & produgaon do conhecimento cientifico

g
tma Gontijo Fonsaca
Profa. Onentadora

5

Preda s, S6nia Loca Siva
Coordenadara do Curso

" . o
T Juzsara Dliveira da Cesta
Aluna

Farrmiga, 15032009

Av. Dr. 2maldo Serna, 328 - .fngua wernsbi - Sepe 58570-000 - Farmigs = MG = Tee’sa; [37) 3328-1400
htla f unifermg.edu.br — e-mail: uniformmgi@unifarmyg.edu by
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CENTRO UNIVERSITARIO DE FORMIGA

UNIFOR ANEXO B — Carta de apresentac&o do aluno

k—/ CENTRO UNIVERSITARIO DE FORMIGA

Decreto publicado em 5/8/2004
Mantenedora: Fundag¢é@o Educacional Comunitaria Formiguense — FUON

CARTA DE APRESENTACAO DO ALUNO

Formiga/MG, 5 de maio de 2009

Unidade de informac&o: Biblioteca Angela Vaz Le&do — UNIFOR-MG

Tania de Fatima Gontijo Fonseca, orientadora do Trabalho de Conclusdo de
Curso do Curso de Biblioteconomia do Centro Universitario de Formiga UNIFOR-MG, vem
apresentar a aluna Jussara Oliveria da Costa do 7° periodo de Biblioteconomia, para que
desenvolva seu Trabalho de Concluséo de Curso, nesta Unidade de Informacéao.

Na oportunidade agradece a atencdo dispensada e assegura que as
informacdes obtidas ou geradas no desenvolvimento do trabalho serdo utilizadas apenas
com o cunho cientifico, mantendo e resguardando a integridade da empresa.

Atenciosamente,

Tania de Fatima Gontijo Fonseca
Profa. Orientadora

Profa. Ms. Sonia Lucia Silva
Coordenadora do Curso

Jussara Oliveira da Costa
Aluna

Formiga, 05/05/2009

Av. Dr. Arnaldo Senna, 328 — Agua Vermelha — Cep: 35570-000 — Formiga — MG — Telefax: (37) 3329-1400
http://.uniformg.edu.br — e-mail: uniformg@uniformg.edu.br
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CENTRO UNIVERSITARIO DE FORMIGA

UNIFOR ANEXO C — Declaracao de aceite da Biblioteca

\_/ CENTRO UNIVERSITARIO DE FORMIGA

Decreto publicado em 5/8/2004
Mantenedora: Fundagdo Educacional Comunitaria Formiguense — FUON

DECLARACAO DE ACEITE DA BIBLIOTECA

A Unidade de Informag&o denominada Biblioteca Angela Vaz Le&o, sediada
em Formiga/MG, declara, junto a coordenagdo do curso de Biblioteconomia do Centro
Universitario de Formiga — UNIFOR-MG, aceitar que a aluna Jussara Oliveira da Costa do 7°
periodo do curso de Biblioteconomia desenvolva o Trabalho Pratico em seu
estabelecimento, aceitando que as informagdes obtidas e/ou geradas sejam utilizadas com o
cunho cientifico, desde que mantenham a integridade da empresa.

Por ser verdade, firma a presente.

Formiga/MG, 05 de Maio de 2009.

Virginia Alves Vaz
Coordenadora da Biblioteca
CRB6-1373
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CENTRO UNIVERSITARIO DE FORMIGA

UNIFOR ANEXO D — Carta de ciéncia e autorizagdo

\_/ CENTRO UNIVERSITARIO DE FORMIGA

Decreto publicado em 5/8/2004
Mantenedora: Fundag¢é@o Educacional Comunitaria Formiguense — FUON

COMITE DE ETICA EM PESQUISA ENVOLVENDO HUMANOS (CEPH) —
UNIFOR-MG

CARTA DE CIENCIA E AUTORIZACAO

Eu, Virginia Alves Vaz, coordenadora da Biblioteca Angela Vaz Le&o, permito
que Jussara Oliveira da Costa, académica do 7° periodo do curso de Biblioteconomia do
UNIFOR-MG realize uma coleta de dados, com questionario nesta Unidade de Informacao,
com 0S usuarios reais, necessaria para a elaboracdo de seu Trabalho de Conclusdo de
Curso intitulado “ESTUDO DE USUARIO NA BIBLIOTECA ANGELA VAZ LEAO DO
CENTRO UNIVERSITARIO DE FORMIGA - UNIFOR-MG. Dou minha permissdo para que
seja divulgado o nome da Biblioteca durante a realizacdo de seu Trabalho de Concluséo de
Curso.

Ressalta-se o fato de que os nomes dos voluntarios permanecerdo em sigilo.
Autorizo, portanto, o contato com os voluntarios da pesquisa.

Virginia Alves Vaz
Coordenadora da Biblioteca
CRB6-1373

Jussara Oliveira da Costa

Formiga, 05 de maio de 2009

Av. Dr. Arnaldo Senna, 328 — Agua Vermelha — Cep: 35570-000 — Formiga — MG — Telefax: (37) 3329-1400
http://.uniformg.edu.br — e-mail: uniformg@uniformg.edu.br




53

UNIFOR ANEXO E — Termo de consentimento livre e esclarecido

\_/ CENTRO UNIVERSITARIO DE FORMIGA

Decreto publicado em 5/8/2004
Mantenedora: Fundacédo Educacional Comunitaria Formiguense — FUON

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARCIDO

ESTUDO DE USUARIO NA BIBLIOTECA ANGELA VAZ LEAO DO CENTRO
UNIVERSITARIO DE FORMIGA — UNIFOR-MG

Eu, , académico do curso de
, apos receber informacdes e esclarecimentos sobre o projeto de
pesquisa intitulado “Estudo de usuario na Biblioteca Angela Vaz Ledo do Centro
Universitario de Formiga — UNIFOR-MG”, cujo objetivo é analisar o nivel de satisfacdo do
usuério, desenvolvido pela aluna Jussara Oliveira da Costa sob a orientacdo da Professora
Tania de Fatima Gontijjo Fonseca, lotado no Curso de Biblioteconomia do Centro
Universitario de Formiga — UNIFOR-MG.Responderei o questionério proposto.
Estou ciente que:
Todas as informacBes obtidas serdo confidenciais, portanto, os nomes dos
envolvidos nédo seréo revelados;
Nao havera nenhuma despesa pessoal, tampouco alguma compensacao financeira;
Em qualquer etapa da pesquisa, poderei ter acesso aos dados, bem como aos
responsaveis pelo projeto para eventuais esclarecimentos ou davidas;
« Os dados dessa pesquisa poderdo ser utilizados pelos pesquisadores em
publicagBes de natureza cientifica;
« A presente pesquisa apresenta menor desconforto e risco (a participacdo na coleta
de dados néo ira influenciar a utilizacao da biblioteca);
% Esta pesquisa contribuird para a adequac¢do do acervo e dos servigcos as reais
necessidades dos usuarios.

7
0‘0

0’0

R/
0’0

Formiga(MG), de de

Jussara Oliveira da Costa
Aluna pesquisadora

Usuério da Biblioteca

Contato: Tel: (37) 3322-6890 ou e-mail: juc_oliveira@yahoo.com.br
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AMNEXO F - Parecer de aprovacio do CEPH

AT CENTRO U RSITARIO DE FORMIGA
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\_..a-'" Menlenedora: Fundsio Fducazional Gaoildis Fommigusnss - FUGM

PARECER CONSUBSTANCIADO

Parecer N, B5/2009

Fesquisador (2] Responsdvel: Ténia de Fatima Gentijo Fonseca

Equipe execuluia: Jussara Oliveira da Costa

Tipo de Pesquiza Trabalhe de Coneluzao de Curso - Biblistee onomia
Hegistra do COEPAHUNIE OR-MG: 16/06/2009 Pracessg N°, G22009
Instituigio onde sard desenvolvide: Bibliateea Angela Vaz Lofio do Centro
Universitario de Farmiga-MG

Grupa [

Situagic APROVADD

0 Comité de Clica s Pesuisa Cenlra Universitdno da Fonmiga
analisou o processa N 6212009, referents aon prigets da pesouisa; “Estude de
usudrio na Biblioteca Angela Vaz Ledo do Ceontro Universitirio de
Formiga- UNIFOR-MGY, terds coma peaquizadora responsival Tania de
Fatima Gontijo Fonsoca cujo objetivo & “Analiasar o nivel do salisfagio do
usudrio da Biblicteca Angela Vaz Ledo ".

Assim, em conformidade com o8 requisitos &ticos, somos de parecear
favordvel 3 realizagio do projels classifcando-o como APRCYADD, poiz o
mesma alends aoE requisitos fundamantais da Hesolugdo 1950985 e suas
complementares do Coanselho Maconal de Saidadis,

Solicita 2¢ 4 pesquisadoz o anvio o esle CFP. de olatonias parciais
sEMpre quanda houver alguma alleregda no projalo, bem coma o relatanio fhal
gravada em CO-ROM.

er-RGdrigues Oliveira
Vifm}unrdenador do COEPEAHIUNIFOR-MG

Al L AIEMALNT DE SERMG, 390 — AGUA VERRES b — BEF: 067 D | {0k, G FONE: (12!
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