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RESUMO

O presente Trabalho de Concluséo de Curso apresenta um estudo de caso sobre a satisfacdo dos
usuarios e os servicos prestados pela Biblioteca Clovis Vergara Marques (BCVM), do Instituto Federal
do Rio Grande do Sul (IFRS), Campus Porto Alegre. Verifica através de uma pesquisa de satisfagao
de usuarios se os produtos e servigcos executados pela Biblioteca Escolar atendem de forma
satisfatoria a comunidade usuaria, comparando com resultados de pesquisa anteriormente realizada.
Apresenta como objetivos identificar as necessidades atuais da Biblioteca Clévis Vergara Marques e
comparar com dados anteriores sobre a satisfacéo dos usuérios atendidos pela referida biblioteca;
identificar o grau de percepcao que os usuarios da Biblioteca possuem a respeito dos produtos e
servicos prestados pela mesma e avaliar a satisfacdo e o atendimento das necessidades
evidenciadas pelos usuarios. O referencial tedrico desse estudo contempla as necessidades dos
usudrios e a avaliacdo da satisfacdo de usuarios, o estudo de usuérios e a Biblioteca Escolar, o
bibliotecario como gestor da unidade de informagédo e servi¢os oferecidos aos usuérios da Biblioteca
Escolar. Emprega o questionario como instrumento de coleta de dados. Analisa as respostas do
guestionario através de graficos, obtidos com a tabulacdo dos dados através de planilha Excel.
Compara os resultados obtidos, com os de pesquisa de 2010. Aponta os resultados obtidos através
da aplicacdo de um questiondrio e comenta a andlise de satisfacao dos usuarios.

Palavras-chave: Biblioteca Clovis Vergara Marques. Biblioteca Escolar. Satisfacio de Usuarios.

Estudo de Usuarios.



ABSTRACT

This Labor Completion of course presents a case study on user satisfaction and the services
provided by the Library Clovis Vergara Marques (BCVM), the Federal Institute of Rio Grande do Sul
(IFRS), Campus Porto Alegre. Notes through a satisfaction survey of users that products and services
provided by the School Library satisfactorily meet the user community, comparing the results
with previous search. Displays aims to identify  the current needs of
the Clovis Library Vergara Marques and compare with previous data on the satisfaction of users
served by that library, to identify the degree of perception that users have of the Library regarding
products and services provided by it and evaluate the satisfaction and meeting the needs
highlighted by users. The theoretical framework of this study focuses on the needs of users and the
assessment of user satisfaction, the study of users and the school library, the librarian as manager of
the unit of information and services offered to users of the School Library. Employs the
questionnaire as a tool for data collection. Analyzes questionnaire responses through
graphs, obtained by tabulating the data via Excel spreadsheet. Compares the results obtained with
the research in 2010. Pointing the results obtained through a questionnaire and comment on
the analysis of user satisfaction.

Key-words: Clovis Library Vergara Marques. School Library. User Satisfaction. Users Study.
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1 INTRODUCAO

Esta monografia possui como foco a satisfacdo dos alunos do Curso
Técnico de Biblioteconomia, do Instituto Federal do Rio Grande do Sul (IFRS) -
Campus Porto Alegre, quanto aos servicos prestados pela Biblioteca Clévis Vergara
Marques (BCVM).

Recentemente a BCVM mudou. Atendendo no atual prédio do IFRS -
Campus Porto Alegre - a biblioteca possui uma area ampla e de facil acesso. O
trabalho prestado aos usuarios da biblioteca também esta diferente, ela conta hoje
com um acervo bem maior, mais completo e atualizado, além de equipamentos
tecnologicos para permitir 0 acesso a informacgéo. Por todos estes motivos, dados
obtidos anteriormente em outra pesquisa de satisfacdo ja ndo refletem a realidade
da biblioteca.

Os sujeitos escolhidos para a realizagcao deste estudo sdo alunos de trés
semestres distintos do Curso Técnico de Biblioteconomia, matriculados no segundo
semestre letivo no ano de 2012/2, no IFRS, Campus Porto Alegre.

Reconhecendo a importancia das bibliotecas para a disseminacdo da
informacédo e o incentivo a leitura principalmente no ambiente escolar, o trabalho
propbe para avaliar o nivel de satisfacdo no atendimento as necessidades dos
alunos-usuarios da ja referida Biblioteca Escolar. No ano de 2010/2 foi realizado um
estudo semelhante, e seus resultados foram utilizados como comparativo aos
resultados do estudo atual. Trata-se de uma pesquisa qualitativa, com um estudo de
caso. Tendo como instrumento de coleta de dados a aplicacdo de um questionario
através da plataforma de ensino a distancia Ambiente Virtual de Aprendizagem (AVA)
MOODLE.

Ao avaliar a satisfacdo dos usuarios € possivel buscar a qualidade dos
servicos prestados pela biblioteca no atendimento aos usuarios. Neste cenario, 0
problema de investigacdo desse estudo questiona: Qual a satisfacdo dos usuarios
do Curso Técnico de Biblioteconomia do Instituto Federal do Rio Grande do Sul —
IFRS, Campus Porto Alegre, em relacdo aos servicos que a Biblioteca Clévis
Vergara Marques oferece a partir da sua mudancga para o prédio novo?

Este estudo justifica-se pela atual necessidade de conhecer a satisfagcédo

dos usuarios da Biblioteca Clovis Vergara Marques, do Instituto Federal do Rio
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Grande do Sul - Campus Porto Alegre, levando em conta as mudancas recentes em
seu contexto e a atual realidade da mesma.

As bibliotecas buscam atender as necessidades de seus usuarios de modo
amplo e eficiente. E preciso que o trabalho desenvolvido e os recursos do ambiente
passem confianca, independentemente da mesma possuir servicos manuais ou
automatizados. Neste sentido € importante a satisfacdo do usuario, requerendo
conhecimento e buscando melhorias quanto a utilizacdo de seus bens e servicos.
Oferecer um trabalho de qualidade exige saber utilizar de maneira satisfatoria os
recursos disponiveis, o que somente é possivel através de uma pesquisa de
satisfagéo.

As mudancas sofridas pela Biblioteca Clovis Vergara Marques, do Instituto
Federal do Rio Grande do Sul - Campus Porto Alegre, sdo exemplos do que foi
exposto acima. O Objetivo Geral do trabalho busca verificar através de uma
pesquisa de satisfacdo de usudrios se os produtos e servicos executados pela
Biblioteca Escolar Clovis Vergara Marques - IFRS, Campus Porto Alegre, atendem
de forma satisfatéria a comunidade usuaria, comparando com resultados de
pesquisa anterior. A partir deste objetivo principal, foram delimitados os seguintes
Objetivos Especificos: Identificar as necessidades atuais da Biblioteca Clovis
Vergara Marques - IFRS, Campus Porto Alegre e comparar com dados anteriores
sobre a satisfacdo dos usuarios atendidos pela referida biblioteca; Identificar o grau
de percepcdo que os usuarios da Biblioteca Clévis Vergara Marques - IFRS,
Campus Porto Alegre, possuem a respeito dos produtos e servigos prestados pela
mesma e Avaliar a satisfacao e o atendimento das necessidades evidenciadas pelos
USUArios.

O referencial tedrico contempla: As Necessidades dos Usuarios e a
Avaliacdo da Satisfacdo de Usuarios; O Estudo de Usuérios e a Biblioteca Escolar;
O Bibliotecario como Gestor da Unidade de Informacao e Servicos Oferecidos aos
Usuéarios da Biblioteca Escolar.

Conforme levantamento realizado no referencial teérico, foram evidenciados
pontos relevantes da literatura cientifica visando facilitar a compreenséo do contexto
do estudo. Segundo os autores consultados, entendeu-se que a finalidade de toda
biblioteca € promover a efetiva utilizacdo de seus materiais. Para isso é preciso
conhecer a opinido dos usuarios, analisando sistematicamente informacdes,

procurando sempre que necessario adaptar produtos e servi¢cos. A realizacdo da
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avaliacdo busca a identificagdo das falhas existentes implementadas ou melhorias
permitindo a realizacdo dos ajustes necesséarios aos servigos da Biblioteca Clovis

Vergara Marques - IFRS, Campus Porto Alegre.
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2 AS NECESSIDADES DE INFORMACAO E A AVALIACAO DA SATISFACAO
DE USUARIOS

As necessidades de informacdo sao diferentes de usuério para usuario,
além disso, estdo em constante transformacéo, pois acompanham a evolucao
cultural e social de cada sujeito. Conhecer as diferencas e as particularidades
presentes na necessidade informacional de cada pessoa, nos ajuda a orienta-la em
suas buscas e assim melhorar a eficiéncia no momento de dispensar um servico.
Segundo Dias e Pires (2004, p.7):

Muitos fatores influenciam o comportamento do usuario; treinamento que
possui na utilizacdo das fontes, produtos e servicos de informacéo; acesso
a esses servicos; condicdes de trabalho e tempo que dispéem para busca
da informacéo. Outros fatores sdo: grau de instrucdo; conhecimento de
linguas; posicdo socio-profissional; sociabilidade; grau de competicdo
dentro do grupo de atuacdo; imagem que cada um tem da informacéo e das
experiéncias anteriores.

As Tecnologias de Informacdo e de Comunicacdo (TICs) proporcionam
acesso ao conhecimento, mas é o servigo oferecido pelas bibliotecas ou Unidades
de Informacdo que dao subsidios para as pessoas efetuarem suas buscas e
recuperarem a informacédo que desejam. No entanto proporcionar ao usuario o que
ele necessita exige dominio técnico e a atengdo devida. Spudeit e Fuhr (2011, p.42),
explicam que:

Compreender uma unidade de informacdo como uma organizacdo
prestadora de servicos exige conhecimentos gerenciais para conhecer o
contexto ao qual a unidade de informacdo estd inserida, bem como
identificar pontos fortes e fracos para definir estratégias que serdo

executadas através de um planejamento com o objetivo de melhorar a
gualidade dos servicos prestados.

Para que ocorra a disseminacdo de informacfes € preciso um trabalho
desenvolvido a partir de planejamento continuo buscando sempre dar ao usuario o
gue de melhor a biblioteca oferece. Segundo Spudeit e Fihr (2011, p.43),: “A analise
situacional do ambiente deve ser periddica, pois envolve fatores internos e externos

que estado vulneraveis as mudancas geradas pela tecnologia e pela globalizacéo.”
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A respeito da analise do ambiente veremos algumas questdes que séo
descritas logo a seguir. Possuindo relevancia para poder avaliar a satisfacdo dos

usuarios de uma biblioteca, uma estratégia:

E o principal componente do planejamento porque possibilitara o
estabelecimento do rumo - estratégia. Analisar o ambiente envolve
conhecer principalmente os clientes da organizacdo: Quem séo eles? Como
podem ser alcangados? Como estdo usando determinado servico? Que
necessidades sdo mal atendidas? Qual o nivel de fidelidade deles? Ou seja,
conhecer o cliente impacta na definicdo da estratégia da empresa.
(SPUDEIT; FUHR, 2011, p.43).

Outras questdes importantes que precisamos considerar:

[...] o que a biblioteca deseja descobrir quanto ao seu uso [...]. Por sua vez,
os dados obtidos tém que se dirigir a problemas administrativos e, portanto,
devem propiciar o processo de tomada de decisdo por parte da
administracdo da biblioteca ou do sistema. (FIGUEIREDO, online, 1983,
p.47)

Como podemos perceber, sdo inlUmeros 0s questionamentos que
poderemos formular para conhecer uma biblioteca ou Unidade de Informacgé&o e seus
usuarios.

O servico prestado ao usuario muitas vezes requer o acompanhamento
dos profissionais da biblioteca, em algumas situacdes pode ser necessario agir com
desenvoltura, tomando decisdes que contornem qualquer dificuldade no atendimento
ou na busca pela informacé&o desejada. De acordo com Almeida Junior (2000, p.152),
na biblioteca: “A satisfacdo do usuario ndo é dada pelo acesso fisico ao documento
e sim apés uma mediacao; ndo é dada pelo documento em si ou pela existéncia do
documento, mas pela relacdo do usuario com o documento [...].” Através da
interacdo com 0 usuério surgem situagdes dindmicas que dao sentido a realizacdo
dos servicos. Deste modo, ao satisfazer as necessidades de informacao do usuario
também estamos considerando o trabalho oferecido pelos funcionéarios. Saber dizer
se 0 mesmo condiz com a realidade ou se esta defasado e identificar o grau de
comprometimento, permitird corrigir, posteriormente, as falhas. Aplicar uma pesquisa
de satisfacdo aos usuarios da biblioteca quando for indicado € uma maneira segura
e eficaz de melhorar a biblioteca, tornando-a atualizada.

Fica claro o quanto a pesquisa de satisfacdo € importante, mas utilizar
este recurso requer subsidios que justifiquem sua aplicacdo. Segundo Troller (2000,
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p.151): “A pesquisa de satisfacdo de usuarios/clientes € feita através de uma
avaliacado da empresa a partir do ponto de vista do cliente.”

Ao recorrermos a avaliacdo, conseguimos fazer um diagndéstico sobre o
que esta faltando para um bom atendimento, quais os pontos fracos que podem ser
incrementados e 0 que existe de significativo em qualidade para ser destacado.

Lancaster (1996, p.15) afirma que: “A avaliacdo ndo é um fim em si
mesma”. O autor aponta para a importancia da definicdo dos objetivos, como sendo
um requisito primordial para a realizacdo de uma avaliacdo. "[...] a biblioteca deve
ser avaliada ndo apenas em funcdo de ‘como estd fazendo’, mas em funcdo de
‘estara fazendo o que deveria estar fazendo?” (LANCASTER ,1996, p.15).

Ao eleger a avaliacdo como etapa prioritaria para a correta Gestdo da
Unidade de Informacédo, vamos estabelecer um motivo justificando que a mesma
precisa ser feita. Como devemos entéo considerar a realizagcédo da avaliagao?

Respondendo a essa questao, Lancaster (1996, p.15) coloca seu ponto de

vista dizendo:

Uma avaliacdo somente deveria ser realizada tendo em vista os objetivos
definidos. Isto geralmente significa que o estudo é planejado para responder
certas questfes especificas e para reunir dados que permitam melhorar o
sistema.

Ainda, esclarecendo a respeito desse assunto, Behr, Moro e Estabel (2010,
p.38), explicam que: “[...], nos dias atuais, as bibliotecas e servigos de informacao
sdo avaliados em relacdo aos servicos que prestam e aos produtos que oferecem,
sendo considerado ndo somente o acervo, [...]."

ApoOs esta afirmacéo, entendemos que as bibliotecas possuem um perfil
mais complexo, mais humano e que o usuario nao precisa apenas da informacao em
si, mas de todo um contexto que se traduz no atendimento que é prestado, muitas
vezes de modo personalizado. Para Troller (2000, p.151): “As informacdes reveladas
pela avaliacdo da satisfacdo, sdo as armas mais poderosas que uma organizacao
pode conquistar para manter seus usuarios/clientes [...].” Entendemos que avaliar a
satisfacdo dos usuarios de uma biblioteca a partir da realidade, fornece elementos
para melhor atendé-lo e assim torna-lo fiel a Unidade de Informacdo. De acordo

como Behr, Moro e Estabel (2010, p.38), entendemos que:
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E indiscutivel a necessidade dos bibliotecarios, e dos gestores de
informacdo em geral, de utilizarem instrumentos de avaliacdo dos servicos
prestados, que possam promover elementos para fundamentar decisfes,
planejar, analisar, avaliar e oferecer servigos que atendam as necessidades
informacionais dos usuarios.

A orientacdo dada pelos autores Behr, Moro e Estabel, aponta para a
importancia de avaliar os servigos da biblioteca e a partir do levantamento das
informacdes, estabelecer estratégias que permitem corrigir falhas, fazendo da
biblioteca um ambiente diferenciado onde o usuario € o ponto focal e seus desejos
sao uma prioridade.

Seja criando novos e melhores servigos, evidenciando ou recuperando 0s
ja existentes, a biblioteca garante a satisfagdo de seus usuérios. O importante é
admitir que caso nao esteja sendo prestado um bom servico, sera é preciso resolver
a situacdo buscando por solucdes. Satisfazer as diferentes necessidades dos

usuarios é portanto um desafio.
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3 O ESTUDO DE USUARIOS E A BIBLIOTECA ESCOLAR

O ambiente educacional deve oportunizar informacdo acessivel e de
qualidade aos estudantes. A biblioteca escolar possui um papel significativo na
educagcdo de seus usudrios. Presente em todas as etapas do ensino, oportuniza
meios de estudo, fornecendo o auxilio necesséario no uso das fontes de informacéo
de seu acervo ou fora dele. Uma biblioteca escolar deve ser um ambiente acolhedor,
atraente e estimulante na qual o aluno se sinta seguro e amparado. Conforme o
Manifesto IFLA/UNESCO para Biblioteca Escolar, a Missao da Biblioteca Escolar é a

seguinte:

A biblioteca escolar promove servigos de apoio a aprendizagem e livros aos
membros da comunidade escolar, oferecendo-lhes a possibilidade de se
tornarem pensadores criticos e efetivos usuarios da informacao, em todos
os formatos e meios. As bibliotecas escolares ligam-se as mais extensas
redes de bibliotecas e de informacdo, em observancia aos principios do
Manifesto UNESCO para Biblioteca Publica. (UNESCO, 2000, online, p.1).

O bibliotecario que atua na escola deve dar ao educando meios para
aprender e para que possa cumprir seus deveres escolares com exceléncia. Neste
sentido Moro e Estabel (2011, p.68), dizem que: “A Biblioteca Escolar, como
ambiente de aprendizagem, precisa de uma equipe de qualidade e competéncia
para proporcionar aos usuarios a constru¢cdo do conhecimento, em um espacgo de
interacéo, de trocas e de crescimento.” Deste modo ao trabalhar em parceria com o
grupo docente, o bibliotecario tem a oportunidade de obter informacdes sobre os
estudantes, tais como: quais as necessidades informacionais exigidas dos alunos
por seus professores, do que precisam durante o periodo escolar, e assim contribuir

para os projetos de ensino. A respeito deste ambiente, compreendemos:

A biblioteca escolar é o espaco democratico de formacéo da cidadania, que
propicia o acesso e o uso da informagdo e auxilia na construcdo de um
sujeito agente do seu processo de aprendizagem consciente de seu papel
na sociedade em que vive. Constitui o lugar de convivio da crianga da
Educacao Infantil ao ldoso da Educacédo de Jovens e Adultos (EJA), onde o
bibliotecario, além de exercer a funcdo de mediador, estabelece elos entre a
informacdo, a leitura, o livro e os usuarios, exercendo a funcéo de educador
e contribui para a construcdo de um mundo melhor. (MORO; ESTABEL,
2011, p.68).

Considerando o que foi exposto acima por Moro e Estabel, percebemos

que o trabalho educativo deve permitir a construgcdo do conhecimento. Na biblioteca
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escolar os estudantes interagem entre si e também com a informacdo, mas é o
bibliotecario quem ira garantir o processo de mediacdo entre 0S sujeitos e 0
ambiente.

Na escola, todos precisam de espaco e respeito igualitariamente, num
universo tdo amplo, cada usuario possui “a sua” necessidade de informacado, assim
como de diferentes estratégias para recupera-la. Por este motivo é preciso lembrar
das questdes legais e éticas agregadas ao perfil de cada pessoa, respeitando suas
particularidades, como grau de conhecimento, idade, sexo, entre outros. Os
estudantes ao frequentar a biblioteca, para utilizar seus servicos precisam de
estimulo, seguranca e acima de tudo respeito. Funcionarios, professores e
bibliotecarios devem manter uma cumplicidade educativa, cultural e social,
considerando que todas as profissdes possuem grande influéncia na formacao
educacional e na satisfacdo do aluno presente no ambiente escolar. Sobre a
biblioteca escolar consideramos:

Quando adequadamente dinamizada, a biblioteca escolar se transforma no
mais importante espaco de mediacdo da leitura para diferentes publicos: a
crianca, 0 jovem, o adulto, o idoso, o neoleitor e, inclusive o analfabeto.
(LUFT, 2012. p.153).

A colocacédo de Luft justifica a importancia do servigo prestado ao usuario.
Portanto o bibliotecéario precisa investigar para descobrir se 0s usuarios estdo sendo
devidamente orientados e atendidos.

Para Dias e Pires (2004, p. 10), “o estudo de usuarios € uma investigacao
gue objetiva identificar e caracterizar interesses, necessidades e os habitos de uso
de informacao de usuarios reais e/ou potenciais de um sistema de informagéo.”

A realizacdo de um estudo de usuarios levanta dados importantes para o
trabalho da biblioteca. O resultado da investigacdo produz subsidios que sé&o
revertidos na qualidade dos servi¢os prestados aos usudrios. Segundo Lima (1989,
p.172), “o estudo de usuarios de servigo de informacgdes, procura o desenvolvimento
de teorias e métodos que deem suporte ao planejamento e a avaliacdo de servi¢os.”
Ao realizarmos um estudo de usuarios tornam-se claras as deficiéncias nos servigos
oferecidos pela biblioteca. Ao planejarmos e aplicarmos mudancas estamos
suprindo as falhas identificadas pelo estudo.

A biblioteca escolar moderna, precisa ser atraente, possuir um acervo

atualizado e equipamentos modernos. Isso se justifica por ser este ambiente o Unico
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a oferecer ao estudante o direito de desfrutar de recursos, muitas vezes distantes de
sua realidade social. Trabalhando com programas de incentivo a leitura, capacitando
para o uso das Tecnologias da Informacédo e Comunicacéo (TICs), e respeitando a
nova proposta de inclusdo das escolas, o trabalho de atendimento ao usuario, por
parte do bibliotecario escolar tornou-se proativo. Para Moro, Tarouco e Estabel
(2012, p.26), atualmente:

As tecnologias de informagdo e de comunicagdo ja sdo uma realidade em
muitas escolas e universidades brasileiras, inclusive com recursos materiais
e tecnolégicos disponibilizados e projetos de capacitacdo de recursos
humanos, com formacao de professores multiplicadores.

Em meio a tantas mudancas tecnolOgicas e necessidades informacionais
diferenciadas, o bibliotecario precisa se adaptar indo além de suas atividades
basicas. Moro e Estabel (2012, p.60), explicam que: “O bibliotecario como mediador
entre o livro, o texto, e o leitor deve promover agdes culturais para que a biblioteca
seja um espaco de promocao e estimulo a leitura.” Desse modo, € importante que o
profissional trabalhe voltado ao aperfeicoamento do servico da biblioteca. Segundo
Lima (1989, p.168),: "O ordenamento da comunicacdo tem sido realizado pelos
estudos de usuéarios de sistemas de informacgdo, procurando a adaptacdo dos
servicos as suas finalidades, orientando para objetivos e resolugéo de problemas.”

Apresentando diferentes perfis, os usuarios das bibliotecas escolares
precisam de um servico muitas vezes personalizado ou diferenciado. Sdo exemplos
as atividades de leitura, como a hora do conto, concursos de redacdo escolar ou de
incentivo a pesquisa, concursos entre escolas, entre grupos de estudantes e outros.
Conforme Bueno (2006, p.6),: “Os estudos de usuarios visam saber o que os
individuos precisam em matéria de informacédo, ou saber se as necessidades de
informacdo por parte dos usuarios de uma unidade de informacdo estdo sendo
atendidas.” Descobrindo o que deve ser melhorado transformamos a biblioteca em
um ambiente completo, capaz de dar as mesmas oportunidades a todas as pessoas.

Segundo a IFLA/UNESCO (2000, online), é preciso considerar 0s servi¢os

prestados pelas bibliotecas escolares, da seguinte forma:

Os servicos das bibliotecas escolares devem ser oferecidos igualmente a
todos os membros da comunidade escolar, a despeito de idade, raca, sexo,
religido, nacionalidade, lingua e status profissional e social. Servicos e
materiais especificos devem ser disponibilizados a pessoas ndo aptas ao
uso dos materiais comuns da biblioteca.
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Um atendimento de qualidade significa dar a todos os estudantes o
mesmo nivel de tratamento e dedicagdo, com a certeza de estar fazendo o melhor.
Sempre que julgarmos relevante um estudo de usuarios, sera prudente sua
realizacdo, com o objetivo da prestacdo de bons servigos. Por fim, isto refletird no

prazer que os alunos sentem em frequentar a biblioteca.
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4 O BIBLIOTECARIO COMO GESTOR DA UNIDADE DE INFORMACAO

Bibliotecarios de instituicdes de ensino, devem desenvolver um servico de
orientacdo e auxilio aos seus usuarios. Este profissional deve executar seu trabalho
com o objetivo de promover a biblioteca, resultando em elemento chave para o
ensino. No entanto, esse € um trabalho que requer estratégias especificas. De
acordo com Spudeit e Fuhr (2011, p.41), entende-se que: "Na gestdo de uma
empresa é possivel prepara-la para cumprir o seu papel e a sua missao definidos no
planejamento, da forma mais produtiva e com a melhor qualidade, sempre buscando
a satisfacdo dos clientes.” O bibliotecario escolar deve atuar como um colaborador e
facilitador nos processos de educacado. Utilizando da melhor forma possivel os
recursos da biblioteca, ele ird promover e disseminar a informacéo.

Moro, Tarouco e Estabel (2012, p.16) explicam: “As bibliotecas, [...] fazem
parte do “cenario”, contribuindo para que o processo de ensino-aprendizagem se
realize com sucesso [...].” Para que isso ocorra, 0 profissional precisa ser coerente
com 0 meio, e por conseguinte, possuir conhecimento tornando a biblioteca um local
de busca facilitada e acesso pleno a informagao.

Spudeit e Fuhr (2011, p.42) explicam que: “A gestdo, garante para a
organizagdo o melhor uso de seus recursos, traduzidos em melhores indicadores de
qualidade e produtividade.” Portanto, conhecendo esses indicadores o profissional
pode exercer seu trabalho corretamente. Os servicos prestados aos usuarios nao
sdo palpéaveis, e sim intangiveis e de dificil mensuracdo. De acordo com Santos,
Fachin e Varvakis (2003, p.86), “[...], a diferenca principal entre bens e servi¢os esta
na participacéo do usuario, que vivencia a criacao do servico”.

Todo bibliotecario para exercer sua funcéo deve ter disciplina e ser ético.

Sendo assim, o bibliotecario escolar comprometido com seu trabalho buscara:

Atender a comunidade da escola na sua plenitude e ao bairro no qual esta
inserida, permanecendo de portas abertas a todos e acolhendo quem
precisar de seus préstimos é o objetivo maior da biblioteca escolar. Esta
deve incorporar o afeto e a relacédo prazerosa com a leitura e a informacao
em seus diversos suportes. (COUTINHO; XERXENESKY, 2011, p. 178).

Satisfazer o usuario é bem mais complexo do que imaginamos, nao

contempla meras questdes técnicas ou administrativas no contexto institucional. E
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preciso que a instituicdo estabeleca previamente sua missdo, nesse sentido

considera-se:

A criagdo da estratégia parte da missdo da instituicdo, que define seu
propésito e o que pretende fazer pelos seus clientes, as metas que devem
ser baseadas na visdo do ambiente que cerca a organizacao, e a partir dai
sdo definidas as estratégias e as taticas de implementacao. (SPUDEIT;
FUHR, 2011, p.43).

Para compreender as diferentes etapas realizadas no servigo institucional,
€ preciso diagnosticar as necessidades informacionais dos usuarios. Conforme
Bueno (2006, p.8) explica: “A funcdo de gestdo incorpora e exige nova postura de
ensino e estad fundamentada nos quatro pilares da educacao: aprender a conhecer;
aprender a fazer; aprender a conviver e aprender a ser”. Buscando dar melhor
explicacdo a essa questdo recorremos a Lima (1989, p.168), que aponta esse
trabalho como:

Uma das tarefas mais importantes da Ciéncia da Informacdo consiste
exatamente em estabelecer pardmetros que permitam a ordenacdo do
"caos documentario”. A racionalizacdo dos sistemas de informacdo coloca

em destaque as atividades de organizagdo e geréncia do acervo de
Documentos.

O profissional da informacao precisa trabalhar voltado para seu usuéario,
proporcionando ao mesmo um ambiente acessivel em todos o0s sentidos.
Conhecendo a qualidade dos servigcos e produtos disponibilizados pela biblioteca, e
levando em conta todo o processo que envolve o atendimento e recuperacao da
informacéo, estamos aplicando as estratégias adequadas ao bom atendimento. Para
justificar o que foi colocado, Santos, Fachin e Varvakis (2003, p.86), nos apontam

como:

E importante conhecer quem s&o0 0s usuarios, quais séo suas necessidades,
promover uma interacao entre o fornecedor e o usuario da informacéo, dar
énfase ao receber e analisar as solicitacbes de servico, detalhar as
necessidades de cada usuario, especificar o tipo de pesquisa ou de material
bibliografico necessario e mais adequado aquele usuario.

Sendo assim, especificamente no caso dos estudantes do ensino técnico,

considera-se que:



27

As escolas técnicas desempenham papel importante em termos de insergao
social de alunos ja adultos que buscam qualificar o seu trabalho, garantindo
mais qualidade de vida para si e sua familia. (COUTINHO; XERXENESKY,
2011, p. 180).

Levando em conta a colocacdo de Coutinho e Xerxenesky, o trabalho
oferecido a usuarios de cursos técnicos deve prever a falta de tempo e a diversidade
no perfil dos estudantes, prevendo o acesso rapido e com qualidade para
recuperacdo da informacédo. A colocagédo de Santos, Fachin e Varvakis (2003, p.86),
corrobora com o que foi colocado: “A participacdo do usuario no processo de
producdo do servico faz ressaltar a importancia da gestdo dos processos de
servigos.”

Percebemos a biblioteca escolar como sendo mais do que um simples
local de leitura e pesquisa para ensino/aprendizagem dos usuarios, € onde o
estudante muitas vezes encontrar-se com colegas, professores ou consulta a
Internet para diferentes fins. Ao permitir que o usuério fique a vontade no ambiente,
o bibliotecario cumpre seu papel de incentivador o que certamente vai refletir no
reconhecimento de suas acdes e no interesse do estudante pela biblioteca. Portanto,

entende-se que:

A relagdo do usuario com a biblioteca torna-se significativa gragas as
representacdes que ficaram na relacdo do aluno com a biblioteca da sua
escola. Dai a importancia da biblioteca escolar na vida da crianga, do
adolescente, do adulto e do idoso na formacgdo do cidaddo que busca e
acessa a informagéo nos diversos tipos de biblioteca [...], para suprir suas
necessidades de busca de informacdo. (MORO; ESTABEL, 2011, p.17).

Nesse contexto a biblioteca passa a ser vista como um espaco rico, onde
as pessoas compartilham, interagem e praticam a cidadania. Santos, Fachin e
Varvakis (2003, p.86), comentam a respeito das bibliotecas:

A atual realidade requer profissionais com maior dominio em TIC e em
ferramentas de gestéo de servicos de informacao, desde sua pesquisa, seu
tratamento e, principalmente, sua disseminacdo aos usuarios, que a cada
dia tornam-se mais exigentes e apressados na obtencao de informacdes
pontuais e relevantes, ou seja, a informagcdo exclusiva, eficiente e
direcionada & sua necessidade.

Concluimos que a qualidade dos servicos de informacéo deve atender aos
usuarios durante o processo de busca, mas que para chegar a atingir esta qualidade
€ preciso estar sempre buscando corrigir falhas. Para Beluzzo e Macedo (1993,
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p.129): “Como a qualidade ndo € algo que se instala de uma Unica vez, requer um
aperfeicoamento continuo.” Portanto é preciso um trabalho proativo por parte do
profissional bibliotecario, para conseguir atingir seus objetivos através de uma

administracao criteriosa e adequada. Desse modo:

Um profissional que se preocupa em disseminar informac¢des com qualidade
e relevancia necessita estar sempre atualizado para entender as
necessidades informacionais de seus usuarios que frequentam a biblioteca
na era da Web 2.0. (COUTINHO; XERXENESKY, 2011, p. 185).

Reconhecer as deficiéncias dos servicos oferecidos pela biblioteca exige

uma analise criteriosa. Para essa questao é significativo lembrar:

A andlise interna verifica as forcas e as fraquezas que a unidade de
informacdo apresenta e que podem impedir ou permitir um bom
desempenho no processo de gestdo de servigcos oferecidos pela unidade,
estando relacionada ao conhecimento técnico e habilidades dos
funcionarios, cultura da empresa, entre outros. (SPUDEIT; FUHR, 2011,
p.44).

Executar um servico eficaz, corrigir falhas no atendimento e adaptar os
recursos da biblioteca as necessidades dos usuarios, sdo algumas situacdes que
exigem a realizagdo da avaliacdo. Segundo Coutinho e Xerxenesky (2011, p.177),
para gue a biblioteca cumpra sua missao: “[...] se faz necesséria a existéncia de um
esforco de interacdo e cooperacao entre docentes e bibliotecarios [...]".

Ao trabalharmos com informacdes reais somos capazes de estabelecer
critérios para sanar as lacunas deixadas por uma estratégia equivocada. Por esta

razdo é importante considerar que:

Atualmente o profissional bibliotecario ndo deve apenas deter-se no
aprendizado das funcbes e tarefas técnicas de sua area, que Ssao
prioridades e fazem parte de sua formacdo bésica. (COUTINHO;
XERXENESKY, 2011, p. 185).

Quanto mais dominio e conhecimento dos recursos e tecnologias da
informacéo o profissional possuir, melhores decisdes ele ird tomar, estabelecendo
estratégias podera atingir seus objetivos.

O profissional quando recorre aos estudos de usuarios, demonstra sua
preocupacao em encontrar meios de melhorar seu trabalho e ainda, o cuidado em
garantir que o usuario de sua biblioteca seja atendido satisfatoriamente. Levando em

conta este fato:
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E de responsabilidade dos bibliotecarios administradores de servicos de
informacao tanto identificar necessidades dos usuarios, quanto promover
avancos voltados para o melhoramento dos servicos que prestam.
(BELUZZO; MACEDO,online,1993).

Ao uso da informacédo esta agregado o valor que o usuario atribui as suas
necessidades informacionais. Uma biblioteca atende muitas pessoas de diferentes
idades, com caracteristicas e necessidades diferentes, o que requer um trabalho
estratégico. Conhecer bem o usuario é fundamental para saber qual a estratégia a
ser utilizada. Segundo Rezende (2002, p.122): “A formulacdo estratégica de
qualguer negoécio sempre é feita a partir das informagfes disponiveis e, portanto,
nenhuma estratégia consegue ser melhor que a informacéao da qual € derivada.”

Considerando a colocacdo do autor, o bibliotecario deve observar as
particularidades do ambiente e de seus usuarios. Algumas vezes o estudante pode
encontrar dificuldade para conseguir expressar o que deseja, ou pode estar inseguro
no ambiente da biblioteca, sentir-se timido ou constrangido para falar de suas
preferéncias ou necessidades. Sobre essa questdo Behr, Moro e Estabel (2010,
p.39), comentam:

O bibliotecario como gestor de informagédo, deve ter consciéncia de que,

guando o usudrio procura a biblioteca na busca por informacao, deve estar
pronto e apto para auxilia-lo percebendo o que ele realmente procura.

Manter o bom relacionamento com o usuéario facilita o atendimento, pois

agrega confianga ao servi¢o prestado. Nesse sentido consideramos relevante:

Para que a qualidade aconteca no servico de informacéo, é preciso manter
em funcionamento canais de comunicacdo permanentes com 0S USUArios,
afim de verificar quais sdo as suas necessidades e, a partir dai,definir como
satisfazé-las. (BELUZZO; MACEDO, online,1993).

O estudante ao frequentar a biblioteca estd aprendendo ndo apenas a
trabalhar com a informacgé&o, mas a interagir socialmente, transmitindo seu ponto de
vista e expressando suas expectativas.

Ao prestar servicos o bibliotecario devera considerar as informacdes que
conseguiu e aplicar seu conhecimento técnico, oferecendo ao usuéario o melhor
atendimento possivel. O profissional ird estabelecer critérios para cumprir suas
tarefas e servir o publico, oferecendo o que de melhor a biblioteca possui. Behr,

Moro e Estabel (2010, p.52) sdo concernentes ao dizer: “A busca do melhor
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desempenho possivel é uma pratica muito saudavel para qualquer tipo de gestédo ou
negécio, pois demonstra a preocupac¢do com a sobrevivéncia e com a longevidade
do mesmo”. Para realizacdo de uma gestdo de servicos eficaz, contemplando
qualidade e reconhecimento, é preciso focar nos usuarios, em suas realidades e

necessidades.
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5 SERVIGOS OFERECIDOS AOS USUARIOS DA BIBLIOTECA ESCOLAR

A Biblioteca Escolar participa da formacéo do estudante em cada etapa ao
longo de toda vida escolar. Neste ambiente o usuéario passa grande parte de sua
existéncia aprendendo e procurando por informacdes.

A biblioteca hoje desenvolve seus servi¢os visando atender seu publico da
melhor maneira, para isso busca disponibilizar seu acervo contendo materiais
bibliograficos diversos e equipamento de multimeios. Permitindo ao estudante
desenvolver suas atividades usando diferentes meios de comunicacdo, a Unidade
de Informacdo esta contribuindo para sua contextualizagdo dentro do universo
escolar. Para Souza (2008, p 51), a Biblioteca Escolar deve: “[...] incentivar e
disseminar o habito da leitura junto a criancas e adolescentes, adotando preceitos
qgue levam conhecimento e informacgéo [...]". Neste sentido a biblioteca deve oferecer
um lugar apropriado a leitura e a pesquisa, além de contemplar um acervo acessivel
e organizado apresentando as novidades ao aluno, divulgando sempre que possivel
as novas aquisicdes da biblioteca.

O Manifesto IFLA/UNESCO para Biblioteca Escolar (online, 2000), no que

se refere “ao ensino e a aprendizagem para todos”, diz:

A biblioteca escolar (BE) propicia informacéo e idéias fundamentais para
seu funcionamento bem sucedido na atual sociedade, baseada na
informacdo e no conhecimento. A BE habilita os estudantes para a
aprendizagem ao longo da vida e desenvolve a imaginacao, preparando-0s
para viver como cidadaos responsaveis.

Pelo exposto acima, a biblioteca escolar precisa acompanhar o processo
educativo com responsabilidade e comprometimento.

Bernadete Campello (online, 2011), diz que “a Biblioteca Escolar vém
sendo associada a leitura”, no entanto deve ser vista também como um lugar de
aprendizagem e integracdo social. Na maior parte das bibliotecas escolares,
aprender se tornou facil e prazeroso. As bibliotecas escolares oferecem acesso aos
recursos necessarios para realizacao do trabalho didatico. Campello (online, 2011),
comenta que o estudante ao frequentar a biblioteca pode também: “[...] aprender os
conteados curriculares tradicionais, aprender a desenvolver capacidades para
encontrar, escolher e usar adequadamente as inUmeras informagfes que hoje estdo

disponiveis em diversos suportes.”
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Mas o trabalho no ambito escolar exige também, que o profissional
bibliotecario desempenhe muitas atividades voltadas a parte burocratica, ou seja:

O bibliotecéario tem diferentes papéis na escola. Na sua dimenséo gerencial
e técnica ele administra a biblioteca, atuando nos processos de selecéo e
aquisicdo de materiais, preparando instrumentos de acesso a informacao
(catédlogos, bases de dados etc.), gerenciando recursos materiais e
humanos, enfim, garantindo o bom funcionamento da biblioteca.
(CAMPELLO, online, 2011).

Isso ndo é tudo, o profissional ainda desempenha o papel de educador
executando outras funcdes e colaborando com o corpo docente para a difusdo da
informacgao e formagéo do cidadao.

Na dimenséo educativa ele trabalha junto com os professores para fazer da
biblioteca um espaco de aprendizagem, ajudando a planejar atividades de
leitura e de pesquisa que requeiram 0 uso de recursos informacionais.
Participa dessas atividades, colaborando na aprendizagem de habilidades
informacionais que requeiram suas competéncias especificas de
especialista na busca, na selecdo e no uso de informacfes. (CAMPELLO,
online, 2011).

Segundo Silva (2002, p.16), quando se trata dos servicos prestados por
uma biblioteca padrdo, a mesma devera oferecer aos clientes:
a) orientacdo dos usuarios quanto ao uso da biblioteca e seus servicos; b)
consulta aos materiais no proprio recinto; ¢) empréstimo domiciliar; d)
empréstimo entre bibliotecas; e) acesso a base de dados disponivel na
propria biblioteca; f) acesso a base de dados disponiveis em redes de
telematica; g) realizacdo de buscas bibliograficas a pedido; h) respostas a
consultas recebidas no acervo de referéncia; i) encaminhamento do usuario
a biblioteca mais pertinente as suas necessidades; j) fornecimento de

cépias de materiais de pesquisa e estudo,respeitadas as restricdes
definidas pela lei do direito autoral.

A biblioteca escolar ao fazer parte do complexo educativo, ganha um
papel de destaque, pois auxilia os alunos e seus professores e ainda garante
informagdes sempre atualizadas. Para atender aos estudantes as bibliotecas
escolares devem possuir um ambiente bem equipado, com acervo adequado ao seu
publico e profissional capacitado para ajuda-los. Um bom acervo e equipamentos de
altima geracdo podem dar ao estudante os meios para uma busca rapida e eficiente.
Neste sentido, Souza (2008, p.51), aponta que o acervo da biblioteca escolar

precisaria contemplar os itens a seguir:
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a) livros de texto e informacéo, formacao e lazer;

b) livros didaticos;

c) livros de referéncia;

d) periddicos (jornais e revistas) ;

e) mapas;

f) audiovisuais;

g) arquivo de recortes (meio criado para recolher e ordenar recortes de jornais,
revistas, folhetos, catalogos, apostilas, de forma a possibilitar a féacil
recuperacédo da informacé&o neles contidas).

No entanto um acervo diversificado ndo basta para dar ao usuario tudo o
gue ele necessita. Na opinido de Campello (online, 2011), ndo podemos esquecer
que “O acervo da biblioteca deve contemplar a diversidade textual. O acesso a
variedade de textos é um pressuposto da educacao [...].”

E ndo menos importante para o desenvolvimento do trabalho escolar,
Campello (online,2011), frisa: “[...] a biblioteca precisa fornecer boas possibilidades
de acesso a Internet, facilitando o acesso a riqueza de informacfes que a rede
oferece.”

Para Souza (2008, p.50), outros pontos relevantes para o0 sucesso das

bibliotecas escolares é:

O bom entrosamento escola-biblioteca e, principalmente, entre professor e
bibliotecéario escolar, proporciona a conquista dos leitores: criancas e jovens
gue serdo embrides dos usuarios permanentes de bibliotecas, centros de
informacéao e informacao virtual.

O publico que constitui atualmente os novos usuarios das Bibliotecas, ja
ndo € como no passado, hoje suas necessidades de informacdo sao outras, o
usuario busca por informacdes prementes. Assim, de acordo com Souza (2008,
p.50): “O grande segredo hoje é acompanhar o entendimento destas novas
geracbes do segundo milénio, unidos aos especialistas da educagéo, pais,
professores, terapeutas, pediatras [...].” A agilidade e a qualidade no atendimento
sdo exigéncias para o servico de atendimento aos usuarios. Desta forma fica claro

que:

Os bibliotecarios que atuam nas escolas técnicas devem acompanhar os
avancos cientificos e tecnolégicos, uma vez que o fornecimento de
informacdo aos usuarios, seja qual for o método utilizado, devera ser a
principal preocupacdo desses profissionais como peritos da informacdo no
ambiente institucional. (COUTINHO; XERXENESKY, 2011, p. 180).
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A Internet é hoje uma das tecnologias mais utilizadas pelos estudantes. No
entanto, este € um recurso que deve ser mediado pelo profissional da informacéao,
visto que o acesso livre ndo garante que o conteudo recuperado seja seguro ou
adequado ao trabalho escolar. Segundo Abreu e Nicolaci-da-Costa (2006, p.198),
“[...] professores estdo se defrontando com uma nova questdo pedagdgica: a de
ensinar seus alunos a transformar informagcdo em conhecimento (ou pelo menos
guia-los nessa tarefa).”

O bibliotecéario ao realizar parceria com os professores, respeitando suas
particularidades, mas sugerindo novas possibilidades, garante para ambos o
sucesso desejado. Nesse sentido o trabalho do profissional de informacéo torna-se
relevante no ambiente escolar, muitas vezes é este profissional quem capacita tanto
alunos quanto professores para a realizacdo da pesquisa na Web 2.0. Sobre esse

ponto Campello (online, 2011), nos esclarece dizendo:

Entendo que as novas tecnologias, especialmente a internet, potencializam
o papel das bibliotecas escolares. [...]. Entdo o bibliotecario tem um papel
importante no desenvolvimento da competéncia informacional, que permite
a pessoa lidar adequadamente com esse acimulo de informagges.

As novas midias transformaram o acesso a informacdo, pela incluséo
digital. Certamente a educacéao ja nao se restringe ao ambiente escolar. A Biblioteca
Escolar de hoje prepara o estudante para integrar a sociedade de amanha, pois

permite que ele aprenda em um ambiente melhor, mais completo e mais justo.
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6 METODOLOGIA DO ESTUDO

Conforme Diogines (2005, p.27), o termo metodologia, "[...] se define,
semanticamente, como o conjunto de métodos e procedimentos técnicos que dirige
um processo de pesquisa.”

O tipo de pesquisa realizado foi de cunho exploratério, para isso utilizamos
uma abordagem qualitativa.

Este estudo buscou avaliar a satisfacdo dos usuarios, considerando as
dimensbes na qualidade dos servicos em relacdo as expectativas dos clientes e
suas opinibes apds o servico prestado, sempre levando em consideragdo o atual
perfil da biblioteca.

O objeto de uma pesquisa se define como uma falha a ser completada.
Segundo Chevrier (2003, p.50 apud Santos (online, 20117?)), isso significa que: “Um
problema de pesquisa se concebe como uma separagdo consciente, que se quer
superar, entre 0 que nds sabemos julgado insatisfatorio, e 0 que nds desejamos
saber, julgado desejavel.”

A opcéao pela pesquisa qualitativa deve-se que a mesma focaliza a sua
atencdo nas causas das reacdes dos usuéarios da informacdo e na resolucdo do
problema informacional. Isto porque a pesquisa qualitativa é exploratéria, buscando
estimular os sujeitos a pensar a respeito de um tema ou uma situacao.

Cunha e Baptista (2007, p.173) dizem que: “A pesquisa qualitativa trabalha
melhor os aspectos subjetivos da experiéncia e do comportamento humano”. Ja
Pedro Demo (2006, p.10), complementa esta colocagao, informando que esse tipo
de pesquisa, “[...] procura preservar a realidade acima do método, buscando na
realidade a informacdo”. Para este mesmo autor, os “dados” obtidos, podem ser
manipulados cientificamente, o que segundo ele possibilita sua melhor compreenséo,
além de oferecer formas de mediacdo e alteracdo sempre que necessario. Segundo
Pedro Demo (2006, p.30): “A informacdo qualitativa € resultado da comunicacgéo
discutida, na qual o sujeito pode questionar o que se diz e 0 sujeito-objeto também.”
Deste modo fica claro que a informagéo serd o resultado da argumentagdo e sua
interpretacéo para uma dada compreensao da realidade.

Pedro Demo (2007, p.30) afirma que: “A informacéo qualitativa ndo busca ser
neutra ou objetiva, mas permeavel a argumentacdo consensual critica.” O estudo

possui carater descritivo pois considera a analise documental das informacgfes
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coletadas através de uma comparacdo comentada e embasada cientificamente.
Sendo assim torna-se relevante a afirmacao de Gressler (2004, p.54): “A pesquisa
descritiva ndo é uma mera tabulacédo de dados; requer um elemento interpretativo,
que se apresenta combinado, muitas vezes”. Este tipo de estudo, de cunho
descritivo interpreta a realidade através dos resultados de dados levantados e do
estabelecimento de suas relacdes, levando em conta &s variaveis envolvidas.

A seguir & descrita a metodologia aplicada na realizacdo do estudo de

usuarios.

6.1 Tipo de Estudo

Este estudo se caracteriza como estudo de caso e teve como instrumento
estruturado de coleta de dados um questionario, aplicado ao corpo discente através
da plataforma EAD — (AVA) MOODLE, composto de 19 questbes no total, sendo 13
questdes fechadas de multipla escolha e 5 questdes fechadas de multipla escolha,
mas com a possibilidade de permitir aos estudantes fornecer respostas pessoais.
Contou ainda com uma questdo totalmente aberta visando a livre opinido dos
sujeitos. O resultado do estudo foi comparado ao resultado de uma pesquisa anterior,
aplicada em 2010 e realizada do mesmo modo. Recorrendo a Gressler (2004, p.56),

entende-se que:

O estudo de caso é frequentemente, usado em pesquisas exploratérias de
areas novas e assuntos sobre os quais ainda ndo existe teoria disponivel,
assim como para descrever um processo ou feitos de um evento ou de uma
intervengao, ou para explicar um fendbmeno complexo.

Buscando melhor compreenséo a respeito do estudo realizado, considera-

se relevante:

Um estudo de caso pode ser caracterizado de acordo com um estudo de
uma entidade bem definida como um programa, uma instituicao, um sistema
educativo, uma pessoa ou uma unidade social. Visa conhecer em
profundidade o seu “como” e 0s seus “porqués”, evidenciando a sua
unidade propria. E uma investigacdo que se assume como particularistica,
isto é, que se debruga deliberadamente sobre uma situacéo especifica que
se supde ser Unica em muitos aspectos, procurando descobrir o que ha nela
de mais essencial e caracteristico. (FONSECA, 2002, p.33).

Este estudo procurou abranger muito das particularidades citadas por

Fonseca, vindo a justificar a forma de realizac&o desta pesquisa.
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6.2 Instrumento de Coleta dos Dados

Devido as caracteristicas do estudo de satisfacdo de usuarios, as
informacdes utilizadas foram obtidas através de dois diferentes instrumentos. Um
deles, os resultados obtidos através da pesquisa de satisfacdo de usuarios aplicada
no ano de 2010/2, pela BCVM. O outro instrumento foi um questionario foi formado
por 19 questdes e elaborado para coletar os dados através da plataforma EAD —
AVA/MOODLE, contendo perguntas abertas e fechadas para a obtencdo da opiniao
dos sujeitos e suas observacgdes, quanto aos servicos prestados pela biblioteca no
momento atual. Para entender melhor o instrumento de coleta, buscou-se a
informacdo de Sanchez (20067, online), a respeito de questionarios. De acordo com
a mesma este: “E um instrumento de coleta de dados constituido por uma série
ordenada de perguntas,[...].” A autora explica que na elaboracédo do questionario &
importante, "[...] traduzir os objetivos da pesquisa em perguntas claras e objetivas.”
A respeito da elaboracdo do questiondrio e os tipos de questdes que podem ser
feitas, temos as seguintes colocag¢des: nas questbes abertas é permitido ao
informante responder livremente, usando linguagem propria e dando opinido.
Diferentemente, nas questbes fechadas o informante escolhe sua resposta entre
duas opc¢Oes. Por fim nas questfes de multipla escolha, foram utilizadas perguntas
fechadas que apresentam uma série de possiveis respostas, abrangendo diferentes
focos do mesmo assunto.

As referidas questbes permitiram aos estudantes fazer suas escolhas e
colocar seu ponto de vista. O estudante que nao preencheu o espacgo dado a ele
para suas colocacdes pessoais, ndo teve seu questionario excluido da composicao
deste estudo.

O questionario (APENDICE B), aplicado aos estudantes, passou por uma
fase de pré-teste para verificar a clareza e a relevancia das questées propostas.
Primeiramente, mostrou-se o instrumento de pesquisa a dois especialistas, ambos
com formacdo em Biblioteconomia, a fim de que fosse analisada a fidedignidade
desse instrumento. Posteriormente, o questionario foi aplicado a trés estudantes que

fazem parte dos sujeitos desse estudo, mas que nao fizeram parte de nossa amostra.
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7 O CONTEXTO DO ESTUDO

Em 2011 sofrendo mudancas significativas, o Instituto Federal do Rio
Grande do Sul - Campus Porto Alegre recebeu uma nova sede localizada, no Centro
Historico de Porto Alegre, a rua Cel. Vicente, 281. Com um novo perfil a instituicdo
passou a ser equiparada as Universidades Federais, com autonomia de instituicdo
creditadora e certificadora de competéncias profissionais.

Atualmente, contemplando um inovador e arrojado projeto arquiteténico, o
IFRS - Campus Porto Alegre, possui 17 cursos técnicos e cinco cursos superiores,
sendo ofertados tanto na modalidade presenciais quanto EAD, além do Programa
Nacional de Integracdo da Educacao Profissional (PROEJA), de pos-graduacao e
cursos de extensdo e capacitacdo profissional. Outros cursos foram implantados
através do Plano Nacional de Formacdo de Professores da Educacdo Basica
(PARFOR) ou em convénio com instituicbes parceiras, como o Grupo Hospitalar
Conceicao (GHC).

Deste contingente faz parte a Biblioteca Clévis Vergara Marques (BCVM),
que ainda esta passando por um processo de ampliacdo e aperfeicoamento.

A BCVM esta localizada no Campus Porto Alegre. De acordo com pagina
do IFRS (online, 2012), ela recebeu este nome em homenagem ao professor Clovis
Vergara Marques, professor e diretor da Escola por 22 anos. A inauguracdo da
Biblioteca ocorreu no ano de 1983 e inicialmente, o acervo era composto apenas por
doacgbes. Somente em 1989 foi que ela passou a integrar o Sistema de Bibliotecas
Universitarias da Universidade Federal do Rio Grande do Sul (SBU/UFRGS),
composto por 30 bibliotecas, sendo a Unica destinada ao ensino tecnoldgico,
resultando em sua integracdo ao Sistema de Automacdo de Bibliotecas (SABI),
possibilitando aos seus usuarios a pesquisa informatizada.

Atualmente, a Biblioteca possui uma estrutura ampla e um acervo maior do
que o anterior e muitos dos materiais e equipamentos ainda estdo sendo instalados
e preparados para a utilizacdo. Ocupando uma area de 177mz2, possui um acervo de
aproximadamente 14000 itens (livros, peridodicos, folhetos, CDs, VHS e outros),
tendo sido adquiridos pelo sistema de compra ou doagdes.

Sua equipe de profissionais € formada por 2 Bibliotecarios, 2 auxiliares de

biblioteca, 3 bolsistas, estagiarios do curso Técnico de Biblioteconomia e de
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graduacdo em Biblioteconomia da Universidade Federal do Rio Grande do Sul-
UFRGS.

O horéario de funcionamento da Biblioteca é das 8h as 21h,
ininterruptamente. A BCVM pode ser utilizada por alunos, professores, funcionarios
e a comunidade em geral. O empréstimo ainda é restrito a quem possui vinculo com
a instituicdo. Os servigos oferecidos aos usuarios séo os de consulta local, consulta
online, empréstimo domiciliar e interbibliotecario, levantamento bibliografico,
orientacdo e normalizacdo de trabalhos cientificos. A Biblioteca possui catalogo
online, podendo o usuério pesquisar e/ou fazer reservas e renovagdes. O software
utilizado é o ALEPH (Automated Library Expansable Program), com acesso a toda a
Rede de Bibliotecas da UFRGS, cujo catadlogo pode ser acessado em:

<http://sabix.ufrgs.br/ALEPH>. Com ambiente amplo, mobiliario moderno e

sinalizacdo adequada, prioriza a acessibilidade e, eventualmente, promove eventos.

Desde a criacdo dos cursos superiores a BCVM esta passando por um
intenso processo de mudancgas, podendo ser classificada como Biblioteca mista, ou
seja, uma Biblioteca Escolar com caracteristicas também de Biblioteca Universitaria
e com algumas caracteristicas de Biblioteca Publica, pois atende aos diferentes
segmentos e ao publico externo. A Biblioteca Clovis Vergara Marques ndo conta
ainda com sua instalagéo definitiva na nova sede do IFRS. O Instituto esta passando
por reformas em sua estrutura, no entanto, quando estiver concluida a BCVM
ocupara um espaco na sobreloja do IFRS, apresentando o resultado do novo leiaute
arquitetdnico, executado pelas arquitetas da Instituicao.

Por todas essas razfes buscar informacdes atualizadas sobre os usuarios
da Biblioteca Clévis Vergara Marques, é hoje uma necessidade. Garantir 0 bom
atendimento, a qualidade dos servicos prestados e 0 acesso a informacdo devem
acompanhar o avango educacional e tecnolégico da biblioteca. Dados atualizados
sdo de fundamental importancia, pois permitem uma avaliacdo correta e a
adequacao dos bens e servigcos oferecidos atualmente pela Biblioteca.

Os dados levantados em pesquisas anteriores feitas sobre a qualidade do
atendimento e a satisfacdo de seus usuérios, jA ndo oferecem o0s subsidios
necessarios para o monitoramento e a pratica de um atendimento adequado ao novo
perfil da Biblioteca. Acompanhando as mudancas tanto do IFRS, quanto de sua
Biblioteca tornou-se urgente a aplicacdo de uma nova pesquisa de satisfacao,

permitindo a obtencédo de dados reais atuais sobre a satisfagdo de seus usuarios.


http://sabix.ufrgs.br/ALEPH
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7.1 O Curso Técnico de Biblioteconomia do Instituto Federal do Rio Grande do
Sul (IFRS) - Campus Porto Alegre

Com duracéo de trés semestres, o Curso Técnico de Biblioteconomia do
Instituto Federal do Rio Grande do Sul (IFRS) funciona em turno diurno, possuindo
como foco preparar profissionais, capacitando-os e habilitando-os, para que possam
atuar como assistentes junto as chefias, aos diretores e/ou gerentes de bibliotecas,
centros e/ou servicos de informacdo e documentacdo e outros, no ambito das
empresas e/ou instituicdes publicas e/ou privadas.

Durante a formacéo o profissional Técnico em Biblioteconomia do IFRS,
Campus Porto Alegre, serad preparado e treinado para adquirir facilidade na
comunicacao interpessoal, iniciativa, criatividade e espirito empreendedor, atuando
com ética e de forma participativa, colaborando no alcance dos objetivos da
biblioteca e da organizacdo na qual ela se insere e buscando continuo
aperfeicoamento pessoal e profissional.

De acordo com a pagina do IFRS (online, 2012), ao concluir o Curso
Técnico de Biblioteconomia o0s estudantes estardo aptos a executar 0s
procedimentos de auxilio & organizacdo, tratamento, disseminacdo, preservacgao,
conservagao e recuperacdo das unidades de acervo, procedimentos relacionados
com a alimentacdo de sistemas informatizados de recuperacdo de informacdes,
planejar e administrar seu tempo e suas tarefas, realizar suas atividades, buscando
a qualidade do desenvolvimento de recursos e servigos, recepcionar/atender
pessoas, redigir textos e/ou documentos administrativos, preparar e/ou assessorar 0
planejamento e a execucdo de reunibes e/ou eventos, realizar atividades de
incentivo a leitura e formacédo de leitores, promover a acessibilidade e a inclusao
social e digital de Pessoas com Necessidades Especiais (PNEs) e elaborar
instrumentos de comunicagdo, usando computadores, Internet, processadores de
textos, agenda, planilhas eletrénicas, bancos de dados e outros programas.

No mercado de trabalho estes profissionais irdo atuar em bibliotecas
universitarias, publicas, escolares, especializadas, centros de pesquisa e
documentagcdo, empresas privadas ou estatais, sindicatos, associagoes,

Organizacdes Nao Governamentais (ONGS), escritorios de profissionais liberais.
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7.2 As Acgdes Culturais da Biblioteca do Instituto Federal do Rio Grande do Sul
(IFRS) - Campus Porto Alegre

A Biblioteca Clovis Vergara Marques, do Instituto Federal do Rio Grande
do Sul (IFRS) - Campus Porto Alegre desenvolve atividades de acao cultural, de
incentivo a leitura para a Comunidade.

Em 2012, foram dois os projetos desenvolvidos pela BCVM, sendo
eles: "Rodas de Leitura”, leituras obrigatérias para o vestibular da UFRGS 2013 e
“ Hoje é dia da crianca na Biblioteca”, com atividade de contacdo de historias com
musica, desenvolvido pelas alunas do Curso Técnico em Biblioteconomia, sob a
supervisao do bibliotecario chefe.

O evento cultural “Rodas de Leitura’- leituras obrigatérias para o vestibular
da UFRGS 2013- desenvolvido pela Biblioteca Clévis Vergara Marques (IFRS) -
Campus Porto Alegre, ocorre mensalmente, na ultima quinta-feira do més, com
previsao de encerramento em dezembro de 2012.

No ano de 2012 foram realizadas 7 Rodas de Leitura com duas horas
cada, num total de 14 horas, sendo oferecidas 80% de vagas para 0s usuarios da
BCVM e 20% para o publico externo. Essa acao cultural tem como principal objetivo
despertar o0 prazer e o interesse pela leitura, estimulando alunos a encontrar na
Literatura uma fonte de lazer, ampliando deste modo o conhecimento dos géneros
literarios. A cada Roda de Leitura foi enviada uma avaliacdo aos participantes por
email. Foram emitidos 843 certificados.

O Projeto “Hoje é Dia da Crianca na Biblioteca” ao ser desenvolvido pela
Biblioteca Clovis Vergara Marques, Campus Centro e executado de 09 a 11 de
outubro de 2012, contemplou 8 horas de duracdo, com a realizacdo de 4 atividades
com 2 horas cada. Nesta ocasido, foram oferecidas 160 vagas para as criancas da
creche SINDEC, filhos de professores, de funcionarios e de alunos e também
criancas do Projeto Preludio do Instituto Federal do Rio Grande do Sul (IFRS)-
Campus Porto Alegre / Sede Centro.

Essa atividade foi projetada para despertar o interesse pela leitura infantil
através de contagdo de historias na biblioteca e desse modo, proporcionar momento
cultural inspirado pela musica. A acdao cultural buscou comemorar o Dia da Crianca
e deste modo incentivar a leitura e a presenca do publico infantil na Biblioteca Clovis

Vergara Marques. Ao oferecer atividades as criangas foi oportunizado que elas
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vivenciassem momentos lidicos despertando o gosto pela leitura e pela musica por
meio de manifestacdes artisticas e culturais.

Para 2013, a biblioteca oferecera novamente a comunidade, a 22 edicéo
do Projeto Rodas de Leitura e um novo projeto de acdo cultural denominado
"LITERATURA IN CENA", onde serdo debatidos livros que viraram filmes ou vice-

versa.
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8 SUJEITOS DO ESTUDO

Esse estudo tem como foco os alunos de trés semestres distintos, do
Curso Técnico de Biblioteconomia do Instituto Federal do Rio Grande do Sul (IFRS),
Campus Porto Alegre, no ano de 2012/2. Para compor a amostra do estudo,
escolhemos dois sujeitos do 2° semestre, trés do 3° semestre e quatro do 4°
semestre (Estagio curricular) do mesmo curso, totalizando nove sujeitos, escolhidos
aleatoriamente dentre os estudantes que frequentam o Curso. Desse modo foi
possivel contemplar trés semestres distintos do Curso Técnico de Biblioteconomia
do ano de 2012/2.

Pelo fato de ser uma pesquisa de curta duracdo, escolheu-se trabalhar
com a referida amostra e ndo com o total da populacdo. Para tanto, justificamos

nossa escolha ao afirmar que:

[...] coletar dados relativos a alguns elementos da populacdo e sua andlise
podem proporcionar relevantes informacdes sobre toda a populacdo. A
amostragem esta intimamente relacionada com a esséncia do processo de
pesquisa descritiva por levantamentos: pesquisar apenas uma parte da
populacdo para inferir conhecimento para o todo, em vez de pesquisa-la
toda. (ASTROMAG, 2010, p.14).

A amostra teve a pretensdo de representar o grupo total dos usuarios,
fornecendo os dados necessarios para a realizacdo da pesquisa. Os procedimentos
de Coleta de Dados foram realizados através de um questionario estruturado,
composto por 19 questbes no total, aplicado aos estudantes do Curso Técnico de
Biblioteconomia através da plataforma EAD — (AVA) MOODLE.

Os questionarios enviados aos alunos ficaram disponiveis para o
preenchimento durante os meses de agosto e setembro do ano de 2012. Apds esse
periodo foram recolhidos pra posterior andlise das informacdes e consideragfes

finais.



Quadro 1- Apresentacdo dos sujeitos

Sujeito Iniciais Idade Género Semestre

do Curso
1 J.A.N. 31 anos feminino 20
2 L. V. B. 25 anos feminino 2°
3 P. A. 22 anos feminino 3°
4 C.R. 19 anos feminino 3°
5 M. B. C. 50 anos feminino 3°
6 B.Z. G. 51 anos feminino 40
7 R. M. P. 52 anos feminino 40
8 P. M. C.S. 47 anos feminino 40
9 J. M. N. 20 anos feminino 40
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Fonte: PONTES, 2012.

Os sujeitos aceitaram espontaneamente ao convite formulado para
participar do estudo e assinaram o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido -
(APENDICE A).
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9 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS COLETADOS

ApoOs o recolhimento dos dados coletados, os mesmos foram entéo
tabulados, e o resultado obtido comparado com o resultado da pesquisa feita na
mesma biblioteca no ano de 2010/2. Foi realizada uma analise criteriosa dos
resultados conforme previsto nos objetivos, com base no levantamento realizado da
literatura cientifica. O tratamento dos dados se deu sob a forma de tabelas e graficos
de acordo com a necessidade. O procedimento ocorreu através de graficos que
permitiram as analises percentuais, elaborados através de planilha do programa
Excel, transferidas para o programa Word. J& as Informacfes obtidas através de
perguntas abertas aparecem representadas sob a forma de recortes das respostas,
com o cuidado de preservar o sigilo dos entrevistados. Os dados tratados foram
relacionados, analisados e comentados conforme o0s objetivos propostos e revisao
de literatura cientifica.

De posse das informacg0des foi realizada uma cuidadosa e criteriosa analise
do grau de satisfacdo dos usuarios atendidos pela Biblioteca Clévis Vergara
Marques, verificando qual a percep¢do dos mesmos sobre os produtos e servigos
prestados apds sua mudanca.

Atendendo as diretrizes e normas regulamentadoras de pesquisa
envolvendo seres humanos emitidas na Resolucdo n® 196/96 do Conselho Nacional
de Saude (CNS), para a realizacdo desta pesquisa pedimos a Solicitacdo de
autorizacdo (APENDICE C) para o Chefe da Biblioteca Cldvis Vergara Marques, do
Instituto Federal do Rio Grande do Sul (IFRS) - Campus Porto Alegre, para
aplicacdo do estudo proposto. Aléem disso, cumprindo a mesma Resolucdo foi
emitido o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), (APENDICE A) e

gue foram assinados, pelos sujeitos participantes desta pesquisa.

9.1 Resultados da Pesquisa de Satisfagcdo da BCVM, realizada no ano de 2010

De acordo com o artigo "Pesquisa de Satisfacdo e Perfil do Usuéario:
Biblioteca Clovis Vergara Marques”, (Silveira, Quintana e Feij6, 2011), o documento
para a coleta dos dados elaborado pela direcdo da pela BCVM, no ano de 2010/2,
ficou disponivel para os estudantes, através da plataforma de ensino a distancia

Moodle. Esse questionario de 19 questdes fechadas e uma questdo aberta, foi
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enviado aos alunos do segundo, terceiro e quarto semestres, que segundo o estudo,
eram os mais familiarizados com a vida escolar de acordo com 0s pesquisadores,
com a biblioteca. A aplicacdo dos questionarios ocorreu durante o periodo de aula.
Os alunos eram convidados a se dirigir ao laboratorio de informatica reservado para
este fim, e respondiam as premissas solicitadas. O tempo ficou estimado em 10
minutos. Do montante levantado para a realizagcéo do estudo, foram submetidas 249
respostas. As perguntas do questionario versavam sobre conforto ambiental,
qualidade e organizacéo do acervo, nivel de satisfacdo na interacdo aluno/servidor,
servico de circulacdo, horérios de funcionamento, acesso a WEB.

O estudo contou com um levantamento estatistico quantitativo.

O questionario apresentou resultados, posteriormente, aproveitados no
processo de tomada de decisdo da BCVM.

A questdo oito se referiu os servigos disponibilizados pela biblioteca, e
demonstrou em quase todas as respostas obtidas, que as pessoas que nhao
frequentavam ou desconheciam a Biblioteca variava de 7% a 14 %, percentual
considerado alto pela equipe da biblioteca.

Ficou claro ainda, que dentro do universo investigado, o grupo de usuarios
diarios da biblioteca também nao era satisfatorio, pois o indice de 8,03 % estava
abaixo do esperado. A respeito do servico de circulagdo realizado pela BCVM, o
resultado alcancou um bom indice de satisfacao por parte dos usuarios .

Na analise feita a respeito da frequéncia em que os alunos vinham
utilizando a Web em seus trabalhos académicos, a resposta estava de acordo com o
esperado, ou seja, a grande maioria utilizava a ferramenta (56%). Ja a questdo que
versava sobre o servico de acesso publico atual, o resultado foi de 32,53%, para os
sujeitos que julgaram ruim o servico oferecido. Quanto as perguntas que trataram do
conforto ambiental e atualizagdo do acervo, houve uma surpresa, chamando a
atencdo os valores numéricos ao se aproximarem: as opc¢fes boas e regulares
apresentaram no tocante ao conforto ambiental (32,93%; 29,72%), e na atualizacao
de acervo (33,33%; 32,53%).

As respostas obtidas através da aplicacdo da pesquisa de satisfagéo,
realizada no ano de 2010/2, foram consideradas satisfatérias pela BCVM. Para a
administracdo da Biblioteca, de acordo com o numero de usuarios que foram

investigados, ficou comprovando o que era esperado naquele periodo.
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9.2 Anadlise do Instrumento de Coleta: Questionario

A coleta dos dados ocorreu entre os meses de agosto a setembro do ano
de 2012. Muito embora a previsédo da coleta de dados, fosse para os meses de julho
a agosto, esta atividade precisou ser ajustada a um novo periodo de coleta devido a
greve realizada pelos 6rgaos federais no ano de 2012, inclusive a Biblioteca do IFRS,
contexto deste estudo.

Outra dificuldade enfrentada na obtencao dos questionarios foi em relacéao
ao numero total de amostras obtido através do ambiente virtual durante o periodo
previsto. Como o prazo de coleta estava chegando ao final e o niumero total de
amostras ainda nao estava completo, quatro das amostras foram obtidas
pessoalmente nas salas de aula do IFRS - Campus Porto Alegre, durante o turno da
manha.

ApoOs a coleta ter sido finalizada, todos os questionarios foram agrupados
para andalise das informacdes e consideracdes finais. Os dados apds tabulados
foram convertidos para graficos, a fim de permitir uma melhor visualizacdo das
informacdes e assim facilitar analise e comentarios.

As perguntas do questionario contemplaram o conforto ambiental no
momento atual, a qualidade e organizacdo do acervo, o nivel de satisfacdo na
interacdo aluno/servidor, o servigco de circulacdo, o atual horario de funcionamento
da biblioteca e 0 acesso a WEB pelos usuarios.

Todas as 19 perguntas do questionario aparecem no estudo em sua ordem

sequencial, assim como seus graficos correspondentes e as respectivas analises.
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Grafico 1 — Questdo 1: Vocé Ié em que lingua(s)?

No grafico da questdo numero 1 do questionario, cujo propésito foi
determinar quais linguas os usuarios da biblioteca Iéem, verificamos um resultado de
55% para a resposta “apenas portugués”, ficando 27% com “espanhol “ e 18% com
“inglés.” O gréafico deixa claro que a lingua materna é comumente utilizada pela
maior parte dos usuarios da biblioteca.

Grafico 2— Questao 2: Com que frequiéncia vocé utiliza a biblioteca?

1 vez po
semestre
11%

Conforme demostra o grafico da questdo numero 2, a maior parte dos
usuarios frequenta a biblioteca uma vez por semana, sao 34% da amostra. A seguir
temos um empate de 22%, entre aqueles usuérios que visitam a biblioteca “uma vez

por més” e 0s que “visitam a biblioteca diariamente”.
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Em terceiro lugar, temos um outro empate, com 11% entre os sujeitos que
frequentam a biblioteca “uma vez por semestre” e 0s sujeitos que optaram pela
resposta “outra”, ou seja “pelo menos duas vezes por semana”.

Ficou ainda demostrado graficamente que todos os usuarios frequentam a
biblioteca em alguma ocasido. Mesmo com a BCVM passando por um periodo de
mudancas e ajustes em sua estrutura fisica e nos servicos, 0S USUarios mantém
uma frequéncia regular.

Comparando os resultados da pesquisa de 2010, realizada pela BCVM,
com os resultados atuais, o percentual encontrado de sujeitos que frequentam a
biblioteca teve acentuado crescimento (100%), tendo em vista o resultado de 7%
para sujeitos que nao frequentavam a biblioteca, encontrados em 2010.
Constatamos que houve um aumento no percentual da resposta “diariamente” para

a frequéncia a biblioteca, comparando com os 8% obtidos em 2010.

Grafico 3 — Questdo 3: Em qual o horério vocé freqlienta mais a biblioteca?

Na questdo namero 3, que trata do horario de frequéncia da biblioteca, o
gréfico demostra que 78% dos usuérios frequentam a biblioteca no turno da manha
enquanto 22% o fazem no turno da tarde.

Como o Curso Técnico de Biblioteconomia é diurno, os estudantes
frequentam o IFRS - Campus Porto Alegre em sua maioria durante o dia, razédo pela

qual esse resultado foi obtido.



50

Grafico 4 — Questdo 4: Em sua opinido, o atual horario de funcionamento da Biblioteca
(8h — 21h) atende as necessidades dos usuarios?

Segundo podemos ver no grafico da questdo nimero 4, a resposta “sim”,
foi a de maior percentual, com 89%. Muitos usudrios afirmam ter suas necessidades
atendidas pelo atual horario de funcionamento da biblioteca. O resultado obtido
demonstra que mesmo a biblioteca passando por um momento de transicdo como o
atual, os usuarios conseguem ter as suas necessidades atendidas. O grafico ainda
permitiu visualizar que apenas 11% dos usuarios responderam “ndo” a esse
guestionamento, deixando claro a satisfacdo da maioria sobre este quesito.

Quanto ao porqué? Os sujeitos fizeram as seguintes colocacdes: P.A.
escreveu "é um bom horario, pois fica aberta no intervalo entre as aulas.”

Para M.B.C. “o periodo da noite poderia ser mais extenso para atender
quem trabalha e estuda.”

G.M.N. explica: "sdo horérios que suprem as necessidades do publico
académico, sem fechar ao meio dia.” O mesmo sujeito colocou uma observacao
avisando que nédo tem conhecimento das necessidades dos estudantes do turno da
noite.

J. A. N. afirma: “ ndo tem necessidade de ser mais cedo.”

A colocacdo de G.M.N. e de J. A. N. pode ser explicada, pelo fato do
Curso Técnico de Biblioteconomia somente ser diurno.
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Grafico 5 — Questdo 5: Em que periodos utiliza a biblioteca com maior frequéncia?

Regularmente
durante as
aulas
20%

Em épocas de
provas ou de
entrega de
trabalhos
10%

Conforme demonstra o grafico da questdo namero 5, que versa sobre 0s
periodos em que o usuario utiliza a biblioteca com maior frequéncia, vemos que 50%
dos usuarios utiliza a mesma, “apenas no intervalo/recreio”. A seguir temos 20% de
usuarios que a utilizam “regularmente, durante as aulas”. Em terceiro, vemos um
empate de 10% de usuarios que frequentam a biblioteca “em épocas de provas ou
de entregas de trabalhos”, aqueles que “n&o responderam a esta questao” e outra
resposta. No complemento da questdo 5, onde aparece a opc¢ao “Outro. qual?”, foi
respondido somente pelo sujeito, M.B.C. que explica: "sou diarista e ndo consigo ter

acesso ao horario.”

Grafico 6 — Questdo 6: Dentre os servicos listados, quais vocé conhece?

Empréstimo Orientacao
para consulta para pesquisa
L local 10%
Exposigiao de 219, Treinamento

nowvas
aquisices
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do usuario
13%

Acesso a
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10%
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académicos Portal de

5%

Acesso a
Internet
18%

Periodicos da
Capes
8%

No gréfico representativo da questdo 6, sobre os servicos da biblioteca

conhecidos pelos usuérios, temos 21% para “emprestimo para consulta local”,
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ficando este item em primeiro lugar, com 18% das escolhas para "acesso a Internet”
e 15% “exposicédo de novas aquisicoes”.

Comparando o resultado da pesquisa de 2010, realizada pela BCVM,
vemos que o0s itens “emprestimo para consulta local® e "acesso a Internet”,
permanecem sendo o0s servicos mais conhecidos. “Treinamento do usuario” foi a
opcao escolhida por 13% dos sujeitos e com 10% "orientag&o para a pesquisa”.

Bem menos significativos sdo os 8% para “acesso ao Portal de Periodicos
da Capes” e 5% para “Normatizacao de Trabalhos Académicos.”

Muito embora os percentuais sejam distintos, observamos no gréafico 6,
uma grande variagdo quanto ao conhecimento dos servigos listados disponiveis aos
usuarios, por parte dos mesmos. Possivelmente esta diferenca seja decorrente do

processo de transicdo que a biblioteca vém passando.

Gréfico 7 — Questdo 7: Dentre os servi¢cos que vocé citou, qual vocé mais utiliza?

Empréstimo Orientacdo  Treinamento
para consulta para pesquisa ,do usuario Acessoa
local 39 6% bases de
22% dados
S 8%

Acesso a
Internet
11%

Acesso ao

Exposi¢do de Por?al de
novas Periodicos
aquisicées Normalizacio da Capes
via site da de trabalhos 14%
Biblioteca académicos
19% 17%

De acordo com o grafico da questdo numero 7, que trata dos servicos
listados pelo usuario ja apresentado na questdo 6, indagando “quais sdo 0s mais
utilizados”, a resposta da maioria foi “empréstimo para consulta local”, com um
percentual de 22%. Em segundo lugar temos “Exposi¢cdo de novas aquisi¢cdes via
site da Biblioteca” com 19%, “Normalizacdo de Trabalhos Académicos” com 17%,
“Acesso ao Portal de Periddicos da Capes” com 14% e 0 “acesso a Internet” com
11%.
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Os percentuais mais baixos ficaram com 6% para "treinamento ao usuario”
e 3% “orientagéo para a pesquisa”.

Visualizando o grafico percebe-se uma grande variacdo nas escolhas dos
servicos utilizados pelos usuarios, isso pode refletir o perfil diversificado dos
estudantes de cursos técnicos profissionalizantes. Trata-se de pessoas com
diferentes idades, interesses e culturas, apontando para as necessidades multiplas
nesse quesito.

Comprovamos graficamente que existe coesdo entre 0S servicos
oferecidos e as necessidades dos mesmos por parte dos usuarios da BCVM. Mesmo
passando por mudancas, o planejamento adequado da administracdo da biblioteca

esta conseguindo oferecer aos usuarios muito do que eles necessitam.

Grafico 8 — Questao 8: Qual é o material de leitura que vocé mais utiliza através da
biblioteca?

Periédicos
(Revistas)
10%

Conforme o grafico da questdo numero 8, a maioria dos usuarios da
BCVM, do Curso Técnico de Biblioteconomia utiliza os livros como material de leitura,
ou seja, 90% do total, ficando apenas 10% da amostra, com a opcao “periddicos
(revistas)’. Se compararmos o resultado atual ao que foi obtido na pesquisa
realizada pela BCVM no ano de 2010, veremos que ndao houve mudancas, ele
permanece com um alto percentual.

Vale também resaltar, que na amostra ndo houve utilizacdo do acervo de
CD-ROMs, Fitas de Video e outros.

O percentual de 90% para livros reflete o perfil da BCVM. Sendo uma
biblioteca técnica, de cunho educativo e profissionalizante, seus usuarios procuram

mais por livros técnicos e especializados o que justifica este resultado.
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Na opcéao de resposta “Outros. Quais?”, nessa mesma questéo, ndo houve
nenhuma observagéo ou explicagéo por parte dos sujeitos do estudo.

Grafico 9 — Questdo 9: Vocé encontra a informac&o que necessita na biblioteca?

Podemos ver no gréafico da questdo numero 9, que a maioria dos usuarios
(56%), respondeu que encontra a informacgao que necessita "apenas algumas vezes”.
Esse resultado reflete situacdo de transicéo, pelo qual a biblioteca esta passando.

Ainda de acordo com o gréfico, 33% dos sujeitos “sempre” encontram a
informag&o. Obtivemos um total de 11%, que responderam “nunca”. A biblioteca
consegue agradar seus usuarios pois boa parte deles, demonstrou estar satisfeita
com a recuperacédo das informacdes que necessitam.

Grafico 10 — Questdo 10: Com que freqliéncia vocé utiliza a Internet para busca de
informacdes para seus trabalhos e/ou provas?
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No grafico da questdo numero 10, a maioria dos usuarios respondeu que
“sempre” utiliza a Internet na busca de informacoes, na realizacdo de seus trabalhos
e/ou provas, ou seja 67% da amostra total.

Visualizando o gréafico vemos que para 22% dos sujeitos a resposta foi
“algumas vezes”, apenas 11% marcou “nunca’, e ndo obtivemos resposta para a
opcao “raramente” .

Segundo os resultados percentuais obtidos, vemos que a Internet é o
recurso mais utilizado pelos alunos do Curso Técnico de Biblioteconomia,
correspondendo ao indice mais alto. Ter o acesso e treinamento a Internet livre
garante aos usuarios da BCVM um grande beneficio e por conseguinte sua
satisfacao.

Comparando os dados atuais com a pesquisa realizada pelo BCVM em
2010, para a utilizacdo da Internet para busca de informagdes para seus trabalhos
e/ou provas houve uma acentuada melhora no percentual da opcéo “sempre” que

era de 56% e um decréscimo nas outras trés opc¢des de resposta.

Grafico 11 — Questdo 11: O namero de funcionarios e microcomputadores para
atendimento (empréstimo e devolucao) é suficiente?

De acordo com o que demonstra o gréfico da questdo numero 11, a
maioria dos sujeitos, acha “que o nimero de funcionarios e microcomputadores para
atendimento (empréstimo e devolucédo) é suficiente”, correspondendo a 67% da
amostra total. Apenas 22% julgaram “n&o” ser suficiente e 11% né&o responderam a

esta questao.
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Sabemos que a BCVM passa por mudanga em sua arquitetura e esta
constantemente ampliando seus recursos. A tendéncia é um crescimento no namero

de funcionarios e de microcomputadores visando adequar-se a futura biblioteca.

Grafico 12 — Questdo 12: O que vocé acha da sinalizacéo (placas, cartazes, avisos)
utilizada na Biblioteca?

Péssima
11%

Analisando o grafico da questdo 12, vemos que 56% dos sujeitos
respondeu que é “boa” a sinalizacdo (placas, cartazes, avisos) utilizada na biblioteca
e 22% optou pela resposta “6tima”.

Obtivemos um empate percentual de 11% para as opg¢des "regular’ e
“péssima’.

Como se pode perceber durante a analise deste grafico, a maioria dos
usuarios da BCVM esta satisfeita, muito embora alguns deixem claro que a
sinalizagdo néo esta perfeita e que pode ser melhorada. Mais uma vez verifica-se
gue a BCVM devera planejar mudancgas para garantir um aumento na satisfacdo dos

usuarios para essa questéo no futuro ambiente da biblioteca.
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Grafico 13 — Questdo 13: Como vocé classifica a organizacao do acervo da
Biblioteca?

Conforme demonstra o gréfico da questdo 13, sobre a pergunta: "como
vocé classifica a organizacdo do acervo da biblioteca?”, o maior percentual de
sujeitos mostrou-se satisfeito com a organizacdo do acervo com 56% para a
resposta “muito boa”, 33% para a opcao “boa” e 11% oGtima.

Grafico 14 — Questdo 14: Como vocé classifica a variedade e a atualizagdo de obras
no acervo da Biblioteca?

Regular
22%

O grafico da questdo 14 mostra que 34% dos sujeitos acha “boa” a
variedade e a atualizacdo de obras no acervo da biblioteca. Houve um empate
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percentual com 22% tanto para " regular’ quanto “muito boa”. 11% dos sujeitos
classificou como “6tima” a variedade e a atualizacdo de obras no acervo da
biblioteca, porém este mesmo percentual foi obtido para a opcao “pessima”.

A BCVM vem aumentando seu acervo com muitas obras adquiridas. No
entanto, devido ao local transitério em que a biblioteca se encontra, nem todas estédo
disponiveis e o acervo vem sendo disponibilizado de acordo com as possibilidades.

Isso devera ser resolvido quando a biblioteca estiver em seu local definitivo.

Grafico 15 — Questdo 15: Como vocé classifica o estado de conservacéao do
acervo da Biblioteca?

Otimo

Bom
56%

Muito bom
33%

Analisando o grafico da questdo 15, que trata do estado de conservacao
do acervo da biblioteca, tivemos a maioria dos sujeitos respondendo que ele é “bom”,
ou seja, 56% da amostra. Outros 33% marcaram a opg¢do “muito bom” e 11%,
escolheram “6timo”. As opcbes “regular’, “péssimo” e “ruim”, ndo obtiveram
respostas, o que € muito significativo.

Esses resultados demonstram o cuidado com a qualidade do acervo que é
oferecido ao usuario, mostrando o quanto a biblioteca leva a sério seu trabalho e o

respeito pelo seu publico.
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Grafico 16 — Questdo 16: Como vocé classificaria as condi¢cdes de conforto para
estudo e leitura no espaco da Biblioteca?

Regulares
22%

Conforme o que demonstra o gréfico da questdo 16, sobre a classificacédo
das condicbes de conforto para estudo e leitura no espaco da biblioteca, 33 % dos
usuarios consideram “boas”, 34% “muito boas”, 22% regulares e 11% "6timas”.
Verificou-se que ninguém optou pelas respostas “ruim” e “péssima”, demonstrando a
preocupacao com o conforto por parte da biblioteca.

Mesmo ndo apresentando seu leiaute definitivo, observa-se que o0s

usuarios encontram-se satisfeitos com o que hoje lhes é oferecido, podendo

melhorar ainda mais no futuro.

Grafico 17 — Questdo 17: Como vocé classificaria os servi¢os oferecidos pela
Biblioteca?
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Pode-se verificar, através da andlise do grafico da questdo nimero 17, que os

alunos do Curso Técnico de Biblioteconomia, classificam os servigos oferecidos pela

biblioteca como “bons” (34%), ficando muito préximo do segundo percentual que foi
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de 33%, para “regulares”. Ainda houve quem escolhesse a opg¢ao “muito boa” (22%),
e “otima” (11%).

Grafico 18 — Questdo 18: Como vocé classificaria o atendimento recebido por parte do
pessoal da Biblioteca?

Ao realizar a analise do grafico da questdo numero 18, a respeito de como
0 usuério classifica o atendimento recebido por parte do pessoal da biblioteca
percebe-se pontos positivos. A maior parte dos sujeitos mostrou-se satisfeita com o
atendimento prestado.

A amostra foi de 45% para a resposta “6tima”, com uma pequena
diferenca percentual para a opgédo “bom” com 44%. Somente 11% dos sujeitos
marcaram a resposta “muito bom”.

As escolhas foram muito significativas, demonstrando que os alunos
classificam positivamente o atendimento por parte dos funcionarios da BCVM.

Questao 19: A partir da mudanca da Biblioteca para o prédio novo do IFRS indique
abaixo as suas sugestdes para a melhoria dos servi¢os e atendimento
prestados pela Biblioteca.

Os estudantes deram as seguintes sugestdes visando a melhoria dos
servigos e do atendimento pela BCVM:

O sujeito P.A. sugeriu que “ o portdo perto da biblioteca deveria ser aberto,
pois assim facilitaria a entrada dos usuarios.” C.R. sugeriu “para melhorar a
acessibilidade na biblioteca, seria 6timo abrir um dos portdes de acesso a biblioteca.
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Outra aluna com esta opini&do foi R.M.P. que sugeriu para a BCVM "melhorar o
acesso a biblioteca com urgéncia.”

Certamente as colocacbes dos estudantes do Curso Ténico de
Biblioteconomia sdo importantes, pois visam facilitar 0 acesso a biblioteca por parte
dos usuarios. Sabemos que esta situacdo € apenas provisOria, mas deve ser
lembrada, garantindo a atencdo necessaria quando se tornar viavel.

Segundo M.B.C. o que poderia ser melhorado é “o atendimento para
criancas com pufs e brinquedoteca, porém sei que ja estd em processo de
aguisicao, o mais vai se encaixando com o tempo.”

Com esta colocacdo fica claro o momento de transicdo pelo qual a
biblioteca BCVM vem passando. Os proprios alunos possuem a consciéncia das
dificuldades que envolvem este processo e percebem que a instituicdo trabalha
buscando solugdes para sanar as deficiéncias vivenciadas neste momento.

A sugestao de L.V.B. é a “melhora do acervo na area da Biblioteconomia.”

Conhecendo a situacdo na qual a biblioteca se encontra atualmente,
compreende-se que este cuidado ja esta programado pois com a modernizacao da
biblioteca o acervo continuard sendo cada vez mais enriquecido, muito embora isso
ja aconteca.

G.M.N. apontou duas sugestbes, uma delas é o “treinamento ao usuario,
pois alguns usuarios ndo sabem acessar o sistema, e obtendo esse acesso facilitaria
a busca pela informacao.” A outra sugestéo é “a sinalizacédo dos alunos para chegar
a biblioteca.” Ou seja, ela julga importante melhorar a sinalizacdo para o acesso a
biblioteca.

A usuaria P.M.C.S. também sugeriu a “colocacéo de sinalizacdo, dentro do
prédio, indicando como se chega a biblioteca”. Além disso, sugeriu a "divulgacdo do
espaco da biblioteca para os alunos do IFRS, realizada pelos funcionarios (bolsistas
e estagiarios) frequentemente”.

As sugestdes sdo muito importantes no trabalho prestado aos usuarios pela
BCVM e poderdo ser mais trabalhadas na busca de resultados cada vez melhores.

J.A.N. sugere melhorias, e desabafa: “Ndo houve ainda, o acervo de
biblioteconomia ainda esta na Ramiro, se na Ramiro era meia duzia de livros no
centro ndo tem nem um livro na nossa area, pelo menos foi 0 que o atendente me
falou. Melhorias, s6 se for na aquisicdo de livros na area de biblioteconomia. Gosto

de ler os livros indicados na bibliografia do curso, o que me preocupa que ja
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estamos na segunda semana de aula e ainda n&o li nada de complementar, pois a
biblioteca ndo tem. O atendimento € bom, s6 aconteceu uma coisa curiosa uma ou
duas vezes, chegando |4 a biblioteca estava vazia sem atendente e o acervo as
escuras, fui embora. Na segunda vez, fui até o seguranca e ele chamou o Felipe,
gue me atendeu muito bem, apesar de néo ter o livro que queria.”

Através das colocacdes de J.A.N. percebe-se que o processo pelo qual a
BCVM vem passando esta gerando climas tensos e muitas dificuldades para todos.
No entanto, é preciso lembrar que algo de tal grandeza n&o pode ser resolvido de
um dia para o outro. Toda a equipe da biblioteca vem trabalhando incessantemente
para resolver os problemas que surgem ao longo deste processo de mudanca.
Mesmo assim, ele pode parecer lento e inadequado quando visto pelos usuarios ou
pessoas que nao participam ativamente do mesmo. O acervo pertencente ao Curso
de Biblioteconomia foi transferido para a BCVM - Campus Centro, durante a analise
desses dados. Certamente 0s usuarios terdo o acesso tao desejado muito em breve.

A estudante B.Z.G. fez uma lista de sugestdes, apresentado a seguir:
a) A biblioteca encontra-se mal sinalizada e urgentemente torna-se necessario
facilitar o acesso ao local;
b) O acervo deve contemplar os cursos oferecidos no Campus Centro de maneira
mais eficaz e atualizados;
c) Sugiro uma melhor iluminacdo na area onde ficam os livros para busca e consulta
por parte dos alunos;
d) Contratacédo de mais pessoal qualificado para formar uma equipe que acompanhe
o crescimento do Campus Centro através de concurso publico para Técnico em
Biblioteconomia;
e) Um mutirdo de profissionais para realizar o processamento técnico dos livros que
estdo aguardando tombamento para serem inseridos no acervo.
f) Sugiro encontrar alguma forma de mantendo os niveis de seguranca que a
situacao requer, deixar abertos os portdes de acesso pela Av. Voluntarios da Patria.
Seria uma forma de realmente tornar a biblioteca acessivel ao publico e aos
estudantes.

Através da andlise das sugestbes feitas por B.Z.G., constata-se que
algumas delas sdo as mesmas ja apontadas pelos outros sujeitos da pesquisa.
Outras séo pontos relevantes que certamente serdo trabalhados para a melhoria dos

servigos oferecidos pela biblioteca aos seus usuarios.
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10 CONSIDERACOES FINAIS

A avaliacdo da satisfacdo de usuarios em relacdo aos servigos oferecidos
nas bibliotecas é de extrema necessidade para manter a qualidade dos mesmos.
Sendo assim, € importante aplicar uma pesquisa de satisfacdo periodicamente,
adequando os servigos prestados e mantendo-os atualizados e eficientes.

As atuais mudancas sofridas pela Biblioteca Clévis Vergara Marques, do
Instituto Federal do Rio Grande do Sul - Campus Porto Alegre, refletem sua
realidade. Por se encontrar em um espaco provisorio dentro da instituicdo, ainda nao
pode desempenhar todo o potencial que deseja. Isso vem gerando insatisfagdo para
alguns os alunos da instituicdo. Mesmo assim, a biblioteca oferece um ambiente
atual moderno, com mobiliario adequado ao espaco e ao conforto de seus usuarios
e funcionérios.

O acesso a BCVM, ainda ndo é o mais adequado, e algumas vezes, causa
dificuldade para aqueles que a frequentam. A sinalizacdo atualmente parece néo
conseguir cumprir o esperado, pois o prédio ainda néo esta plenamente organizado
e adaptado.

Por fazer parte de um complexo tdo grande, o acesso até a biblioteca,
torna-se dificil por aqueles que ndo estdo totalmente familiarizados com o local.
Atualmente, este acesso s6 é possivel por vias internas através da instituicao.

Essa situacdo pode ser resolvida, acatando as sugestdes recorrentes no
estudo de caso, como a correcdo de falta de sinalizacdo, seja através do uso de
cartazes, ou ainda, fornecendo mapas aos usuarios do prédio do IFRS - Campus
Porto Alegre.

A Instituicdo vem melhorando seu acervo potencialmente, no entanto, os
usuarios da BCVM ainda ndo se sentem totalmente satisfeitos em suas
necessidades informacionais. Para que isso ocorra a BCVM precisara continuar a
investir ainda mais e trabalhar buscando adquirir obras que realmente agradem aos
usuarios e fornecam as informacdes que eles necessitam.

Deve-se salientar que o IFRS - Campus Porto Alegre, vem investindo para
proporcionar uma biblioteca com alta qualidade em mobiliario, equipamentos e
servicos, as mudancas sdo cada vez mais visiveis, sendo considerada uma das

prioridades da gestao atual.
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Esta pesquisa oportunizou perceber qual o atual sentimento dos usuarios
a respeito da BCVM, seus anseios e satisfacBes, avaliadas através de um
questionario, aplicado aos alunos do Curso Técnico de Biblioteconomia do IFRS,
destacando-se as atuais condi¢cdes arquitetbnicas, funcionais, horario de
atendimento, acervo e servigos oferecidos aos usuarios pela BCVM. Através das
informacdes obtidas com a pesquisa e a andlise dos dados, foram levantados pontos
relevantes, que poderéo ser usados para melhorar ainda mais os servicos da BCVM.
E importante salientar que a realizagcdo do controle sobre a satisfacdo dos usuarios
permite adaptar inadequacdes e corrigir possiveis falhas, evitando que problemas
sejam desencadeados de modo nocivo, prejudicando 0s usuarios que buscam ver
atendidas suas necessidades e oferecendo servicos de qualidade a comunidade

atendida pelo Instituto.
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APENDICE A — TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

O presente Termo de Consentimento Livre e Esclarecido visa atender a
exigéncia das Diretrizes e Normas Regulamentadoras de Pesquisas Envolvendo
Seres Humanos (Resolucdo N°196/96 do Conselho Nacional de Saude), ora
vigentes no Brasil e, adequado as Diretrizes Internacionais do CIOMS (1993) e as
Diretrizes Consensuais Tripartites para a Boa Prética Clinica (1997).

Este Projeto € denominado “A Biblioteca Clévis Vergara Marques, do
Instituto Federal do Rio Grande do Sul- IFRS- Campus Porto Alegre e 0s Servigos no
Atendimento aos Usuarios: um estudo de caso” Seu objetivo geral busca “verificar
através de uma pesquisa de satisfacdo de usuarios se os produtos e servigcos
executados pela Biblioteca Escolar Clovis Vergara Marques- IFRS, Campus Porto
Alegre, atendem de forma satisfatéria a comunidade usuéaria, comparando com
resultados de pesquisa anterior.”

A pesquisa € orientada pela Professora Doutora Eliane Lourdes da Silva
Moro. Os objetivos especificos do estudo séo: a) Identificar as necessidades atuais
da Biblioteca Clovis Vergara Marques- IFRS, Campus Porto Alegre, e comparar com
dados anteriores sobre a satisfacdo dos usuarios atendidos pela referida biblioteca;
b) Identificar o grau de percepcdo que os usudrios da Biblioteca Cldvis Vergara
Marques- IFRS, Campus Porto Alegre, possuem a respeito dos produtos e servigos
prestados pela mesma; c) Avaliar a satisfacdo e o atendimento das necessidades
evidenciadas pelos usuarios.

O Projeto justifica-se pela atual necessidade se conhecer a satisfagcao dos
usuarios da Biblioteca Clovis Vergara Marques, do Instituto Federal do Rio Grande
do Sul - Campus Porto Alegre, levando em conta as mudangas recentes em seu
contexto e a atual realidade da mesma.

Os sujeitos desse estudo sdo os alunos dos trés semestres do Curso
Técnico de Biblioteconomia no ano de 2012/2. A amostra desse estudo contempla
dois sujeitos do 1° semestre, trés do 2° semestre e quatro do 3°
semestre ,totalizando nove sujeitos escolhidos aleatoriamente dentre os estudantes
que frequentam o curso.

A metodologia desta Pesquisa qualitativa buscara desenvolver uma
cuidadosa e criteriosa analise do grau de satisfacdo dos usuarios atendidos pela


http://www.ufrgs.br/bioetica/res19696.htm#cinf
http://www.ufrgs.br/bioetica/cioms.htm
http://www.ufrgs.br/bioetica/gcpport.htm

70

Biblioteca Cldvis Vergara Marques e da percepcao dos mesmos sobre 0s produtos e
servicos prestados, apdés mudancas. A pesquisa envolve um estudo de caso com
aplicacdo de um questionario como instrumento de coleta de dados, além dos
resultados obtidos em pesquisa de satisfacdo realizada no ano de 2011, com

estudantes da mesma biblioteca.

Aceito participar da pesquisa e declaro ter recebido e compreendido

as informacgdes constantes neste documento.

Eu, abaixo assinado, declaro

por meio deste termo, ter lido e compreendido todas as informacdes relativas ao
Projeto.

Aceito participar do projeto/pesquisa intitulado: A Biblioteca Clovis Vergara
Marques, do Instituto Federal do Rio Grande do Sul- IFRS- Campus Porto Alegre e
0s Servicos no Atendimento aos Usuarios: um estudo de caso.

Fui informado que a pesquisa € orientada pela Professora Doutora Eliane
Lourdes da Silva Moro. Afirmo que aceitei participar por minha prépria vontade, sem
receber qualquer incentivo financeiro ou ter qualquer 6nus e com a finalidade
exclusiva de colaborar para o sucesso da pesquisa. Fui também esclarecido (a) de
que os usos das informag8es por mim oferecidas estdo submetidos as normas éticas
destinadas a pesquisa envolvendo seres humanos, da Comissdo Nacional de Etica
em Pesquisa (CONEP) do Conselho Nacional de Saude, do Ministério da Saude.

Aceito que os dados coletados no projeto permanecam como propriedade
da Universidade Federal do Rio Grande do Sul e de minha autoria (Nadia Maria
Alcantara Pontes).

Fui ainda informado (a) de que posso me retirar desse (a) estudo /
pesquisa /programa a qualquer momento, sem prejuizo para meu acompanhamento
ou sofrer quaisquer san¢des ou constrangimentos.

Atesto recebimento de uma coépia assinada deste Termo de Consentimento
Livre e Esclarecido, conforme recomendacdes da Comissdo Nacional de Etica em
Pesquisa (CONEP).

Porto Alegre, de Junho de 2012.



Nome do Sujeito Participante:
Idade: N° da Carteira de Identidade (Cl):

Assinatura:

Se necessario:
Nome do Responsavel:
N° da Carteira de Identidade (CI):

Assinatura do Responsavel Legal:

Orientadora Professora Doutora Eliane Lourdes da Silva Moro, CRB n° 10/881
Endereco para contato: DCI/FABICO/UFRGS
Rua Ramiro Barcelos, n® 2705 -Bairro Santana—Porto Alegre RS

Telefone: (51) 3308-5138
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APENDICE B - INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

A presente pesquisa tem por objetivo descobrir qual a satisfagcdo dos
usuarios do Curso Técnico em Biblioteconomia na Biblioteca Clovis Vergara
Marques, do Instituto Federal do Rio Grande do Sul- Campus Porto Alegre, a
partir da mudanca para o novo prédio.

Pedimos que vocé colabore conosco preenchendo a pesquisa abaixo.
Obrigada!

Dados de Identificacao

1. Vocé Ié em que lingua(s)?

U Apenas portugués
U Inglés
Q Espanhol

U Aleméao

2.Com que frequéncia voceé utiliza a biblioteca?
U Diariamente

O 1 vez por semana

U 1 vez por més

U 1 vez por semestre

O Nunca

Q Outra. QuUAl: ========m=mmme e e oo e

3.Em qual o horério vocé frequenta mais a biblioteca?
U Manha

U Tarde

U Noite
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4.Em sua opinido, o atual horéario de funcionamento da Biblioteca (8:00 — 21:00)

atende as necessidades dos usuarios?
4 Sim

O Nao

5. Em que periodos vocé utiliza a biblioteca com maior frequéncia?

O Regularmente, durante as aulas

O Apenas no intervalo/recreio

O Em épocas de provas ou de entrega de trabalhos
O Tanto nos periodos de férias como no de aulas

L Outro. QUAN? —-m-mmmmmm e e

6. Dentre os servigos listados, quais vocé conhece?

U Orientag&o para pesquisa

QO Treinamento do usuario

U Acesso a bases de dados

U Acesso a Internet

O Acesso ao Portal de Periddicos da Capes
U Normalizag&o de trabalhos académicos
U Exposicéo de novas aquisicdes

O Empréstimo para consulta local

7.Dentre os servigos que voceé citou, qual vocé mais utiliza?

Q Orientacéo para pesquisa
O Treinamento do usuario
U Acesso a bases de dados

O Acesso a Internet
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O Acesso ao Portal de Periédicos da Capes
O Normalizacéo de trabalhos académicos
O Exposicédo de novas aquisi¢des via site da Biblioteca

O Empréstimo para consulta local

8.Qual é o material de leitura que vocé mais utiliza através da biblioteca?

U Livros

Q Periddicos (Revistas)
O CD-ROMs

Q Fitas de video

L) OULroS. QUAIS---========m == mm oo e e e e e e e

9.Vocé encontra ainformacéo que necessita na biblioteca?

Q Sempre
O Algumas vezes
U Raramente

U Nunca

10.Com que frequéncia vocé utiliza a Internet para busca de informacgdes para
seus trabalhos e/ou provas?

Q Sempre
Q Algumas vezes
U Raramente

U Nunca

11.0 numero de funcionarios e microcomputadores para atendimento
(empréstimo e devolucéao) é suficiente?

O Sim

U Nao
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12.0 que vocé acha da sinalizacao (placas, cartazes, avisos) utilizada na
Biblioteca?

Q Otima

O Muito boa
U Boa

O Regular
U Ruim

U Péssima

13.Como vocé classifica a organizacao do acervo da Biblioteca?
Q Otima

U Muito boa

O Boa

O Regular

O Ruim

U Péssima

14.Como vocé classifica a variedade e a atualizagéo de obras no acervo da
Biblioteca?

Q Otima

U Muito boa
U Boa

O Regular
U Ruim

O Péssima

15.Como vocé classifica o estado de conservagéo do acervo da Biblioteca?
Q Otimo

U Muito bom

O Bom

O Regular

O Ruim
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Q Péssimo

16.Como vocé classificaria as condi¢cdes de conforto para estudo e leitura no
espaco da Biblioteca?

Q Otimas

U Muito boas
U Boas

O Regulares
U Ruins

O Péssimas

17.Como vocé classificaria os servigos oferecidos pela Biblioteca?
Q Otimos

O Muito bons

U Bons

O Regulares

U Ruins

Q Péssimos

18.Como vocé classificaria o atendimento recebido por parte do pessoal da
Biblioteca?

Q Otimo

O Muito bom
O Bom

O Regular
U Ruim

Q Péssimo

19. A partir da mudanca da Biblioteca para o prédio novo do IFRS indique
abaixo as suas sugestbes para a melhoria dos servicos e do atendimento
prestados pela Biblioteca.
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APENDICE C — TERMO DE AUTORIZACAO DO BIBLIOTECARIO

Eu, Filipe Xerxeneski da Silveira, CRB-10/1497, Bibliotecario Chefe da Biblioteca
Clovis Vergara Marques, autorizo a utilizacdo de dados disponiveis sobre pesquisa
de satisfacdo realizada no ano de 2011, assim como autorizo a realizacdo da
pesquisa abaixo descrita, nesta biblioteca para a realizagdo do trabalho de pesquisa
intitulado: A Biblioteca Clovis Vergara Marques, do Instituto Federal do Rio Grande
do Sul - IFRS - Campus Porto Alegre e os Servicos no Atendimento aos Usuarios:
um estudo de caso, realizado sob orientacdo da Professora Doutora Eliane Lourdes
da Silva Moro, a académica e pesquisadora Nadia Maria Alcantara Pontes para fins
de trabalho académico. Informo que esta cessdo de dados ou autorizagdo esta
condicionada a realizacdo da pesquisa conforme principios de ética e
responsabilidade.

Porto Alegre, de de 2012.

Filipe Xerxeneski da Silveira

Biblioteca Clovis Vergara Marques / Instituto Federal do Rio Grande do Sul —
Campus Porto Alegre
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