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RESUMO

A pesquisa objetiva analisar o uso e necessidades informacionais dos usuarios da
Biblioteca do Polo Presencial da UFPB Virtual no municipio de Mari/PB. O
referencial tedrico versa sobre estudos de usuarios, necessidade de informacéo e
biblioteca universitaria. A pesquisa € de carater descritivo e exploratério e apresenta
as abordagens quantitativa e qualitativa. O instrumento de coleta de dados foi 0
guestionario com perguntas abertas e fechadas. A populacdo estudada é composta
por 79 (setenta e nove) alunos, 08 (oito) tutores presenciais, 01 (um) coordenador,
02 (dois) auxiliares de secretaria e 01 (um) auxiliar de suporte técnico. Os dados
apontam que a maioria dos usuarios sdo alunos do curso da UFPB Virtual, do sexo
feminino, na faixa etaria entre 20 e 29 anos. Sobre os servicos e as necessidades
informacionais os dados apontam que os usuarios frequentam a biblioteca para suas
pesquisas e gue mesmo com ressalvas estdo satisfeitos com a biblioteca. Conclui-se
que a biblioteca precisa designar um bibliotecario para gerir a biblioteca com relacéo
aos seus servicos e produtos; aumentar o espaco fisico; implementar programas de
educacdo de usuarios através de palestra, seminarios e visitas dirigidas; treinamento
para funcionarios; realizar atividades para o0s tutores incentivando o uso dos
recursos informacionais da biblioteca; acdes de marketing para divulgacao dos seus
servicos e manter uma avaliacdo periddica para acompanhar as necessidades dos
usuarios e da comunidade quanto ao uso da biblioteca.

Palavras-chave: Estudo de usuarios. Biblioteca Universitaria. Necessidade de

Informacao.



ABSTRACT

The research has the purpose to analyze the use and informal needs of the UFPB
Virtual Presence Pole Library in Mari/PB District. The theorist referential mentions
about the users study, information necessity and universitarian library. The research
is of descriptive and exploratory manner and presents quantitative and qualitative
touch. The information collect instrument was the questionnaire with open and closed
questions. The population studied is composed by 79 (seventy nine) students, 8
(eight) presence tutors, 1 (one) coordinator, 2 (two) secretariat assistants and 1 (one)
technical support assistant. The information indicates that most of the users are
UFPB Virtual students, female, from 20 to 29 years old. About the informational
necessities and services, the database shows that the users go to the library to their
research and that even with reservation they are satisfied with the library. It's
concluded that the library needs to designate a librarian to manage the library about
its services and products; to increase the build space; to implement educational
program to the users beyond speech, seminaries and directed visits; employees
training; to realize activities for tutors encouraging the use of the library informational
resources; marketing actions to the publicizing of its services and maintain a periodic
evaluation to accompany the user’'s and community’s needs about the library use.

Key-Words: Users study. Universitarian Library. Information Necessity.
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1 INTRODUCAO

Analisando a evolucdo da historia da humanidade € notério que alguns
acontecimentos foram fundamentais para o crescimento e desenvolvimento da
sociedade, o qual se pode destacar a revolucdo agricola que tinha o servigo
artesanal do trabalhador como principal atividade para sobrevivéncia e a revolugao
industrial que gerou profundas transformacfes no aspecto soécio-econémico da
sociedade (onde a energia barata fez com que o0s servicos artesanais fossem
substituidos pela produ¢cdo em massa das fabricas). O surgimento da globalizacédo
fez com que a sociedade presenciasse uma nova forma de organizagao social, ou
seja, “a sociedade da informacao”. Segundo Castells (2000) esse novo modelo de

organizacao possui algumas caracteristicas fundamentais:

A informagdo é sua matéria-prima (as tecnologias se desenvolvem
para permitir o homem atuar sobre a informag&o propriamente dita,
ao contrario do passado quando o objetivo dominante era utilizar
informagédo para agir sobre as tecnologias, criando implementos
novos ou adaptando-0s a hovos usos);

Os efeitos das novas tecnologias tém alta penetrabilidade
(porque a informacgéo é parte integrante de toda atividade humana,
individual ou coletiva e, portanto todas essas atividades tendem a
serem afetadas diretamente pela nova tecnologia);

Predominio da l6gica de redes (esta lgica, caracteristica de todo
tipo de relagdo complexa, pode ser, gracas as novas tecnologias,
materialmente implementada em qualquer tipo de processo);

Flexibilidade (a tecnologia favorece processos reversiveis, permite
modificagdo por reorganizacdo de componentes e tem alta
capacidade de reconfiguracao);

Crescente convergéncia de tecnologias (o ponto central aqui é
gue trajetérias de desenvolvimento tecnolégico em diversas areas do
saber tornam-se interligadas e transformam-se as categorias
segundo as quais pensamos todos 0S processos).

Esse novo paradigma fez com que a informacédo passasse a ter um papel
fundamental na sociedade, assumindo uma importancia crescente e tornando-se
essencial para as organizagbes desenvolverem novas tecnologias e torna-la um
recurso econdmico utilizado para garantir competitividade, eficacia e melhor
eficiéncia nos servicos oferecidos. Assim, para que esses objetivos sejam

alcancados € imprescindivel que as organizacdes (seja ela com ou sem fins
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lucrativos) conhegcam o comportamento e a opinido do cliente nos dias atuais, uma
vez que conhecer as reais necessidades deles € essencial para sobrevivéncia no
mercado.

Trazendo para o contexto da biblioteconomia € importante ressaltar que o
novo paradigma trouxe com ela a “exploséo bibliografica”, fenbmeno esse que impos
as unidades de informagdo - em evidéncia nesse caso as bibliotecas - um
redirecionamento de foco, publicagcbes em alta escala criaram desconforto nos
profissionais, insatisfeitos por ndo conseguirem mais acompanhar o crescimento do
conhecimento cientifico, por falta de espaco e de verbas. Assim, em nivel
quantitativo, acompanhar essa exploséo ficou insustentavel, por isso, os esforcos
foram empenhados em garantir consisténcia ao acervo, independente do seu
tamanho tornou-se vital obter informacgdes Uteis, através de uma analise eficiente, a
fim de atender satisfatoriamente as necessidades e expectativas dos usuarios.

Diante da realidade e de pesquisas em literaturas existentes sobre o tema
“estudos de usuarios”, podemos observar que diversos estudos ja foram realizados
em bibliotecas com o objetivo de conhecer os produtos e a qualidade dos servicos
oferecidos, além de verificar o perfil dos usuarios e medir o nivel de satisfacao e
necessidades informacionais destes.

Partindo desse pressuposto, surgiu o interesse em conhecer a satisfacao dos
usuarios em relacdo aos produtos e servicos oferecidos pela Biblioteca do Polo
Presencial da UFPB Virtual no municipio de Mari/PB. Atualmente essa unidade de
informacdo é a Unica que oferece suporte no @mbito académico no municipio para
os alunos universitarios matriculados naquela instituicho de ensino superior,
possuindo um acervo significativo para pesquisa e estudo, além de da suporte para
os demais alunos universitarios do municipio interessados em usufruir dos servicos

e produtos ofertados pela biblioteca.
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2 OBJETIVOS

Toda pesquisa é construida tendo como meta um caminho a ser percorrido,
assim, para alcancar os resultados esperados na pesquisa, tracamos 0s objetivos a
sequir.

2.1 Objetivo Geral

Analisar o uso e necessidades informacionais dos usuarios da Biblioteca do
Polo Presencial da UFPB Virtual no municipio de Mari/PB.

2.2 Objetivos Especificos
a) Tracar o perfil dos usuarios;

b) Conhecer a satisfacdo dos usuarios em relacéo a biblioteca;

c) Verificar os obstaculos no acesso a informacéo pelos usuarios;
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3 DESCORTINANDO O ESTUDO DE USUARIO

Aqui iremos expor questdes direcionadas ao uso e necessidade dos usuarios
da informacdo, bem como metodologias e abordagens que possibilitam os estudos

voltados para esta temética.

3.1 Usos e necessidades dos usuarios da informacéao

O novo paradigma fez com que 0s usuarios tornassem dependente de
informacdo, onde essa por sua vez, transformou-se numa matéria prima tdo
valorizada no mundo moderno. Barreto (1994, p.3) considera que “a informagao é
qualificada como um instrumento modificador da consciéncia e da sociedade como
um todo. Aqui a informacdo é qualificada como um instrumento modificador da
consciéncia do homem e de seu grupo”.

Por sua vez, a sociedade da informacdo proporcionou para empresas
mudancas, no caso especifico das bibliotecas, conhecerem o método de busca e
uso da informacédo de seus usuarios bem como suas reais necessidades, tornaram-
se fatores decisivos para prestacdo de servicos e produtos com qualidade.
Marchionini (1998, apud CRESPO; CAREGNATO, 2006) diz que o processo de

busca e uso da informacéo é composto por diversos estagios, conforme abaixo:

a) reconhecimento e aceitacao do problema de informacéo;
b) definicdo e entendimento do problema,;

c) selecao das fontes de informacéo;

d) formulagéao de pergunta;

e) execucdo da pesquisa;

f) verificacdo dos resultados;

g) extracéo da informagéo.

Le Coadic (1996) afirma que “as pesquisas sobre uso surgiram a partir de
perguntas sobre as atividades dos usudrios”. E essa pesquisa sobre o modo de agir
do usuario, bem como a forma de utilizar os servicos na busca da informacédo que
permitird as unidades de informacg&o avaliar o sistema em relagdo ao fornecimento

mediante as estratégias de busca. Acrescentando o contexto, Le Coadic (1996)
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afirma ainda que “necessidades e usos sao interdependentes, se influenciam
reciprocamente de uma maneira completa que determinardo comportamento do
usuario e suas praticas”. Para representar esse pensamento podemos observar a
figura a sequir:

Figura 1 — Usos e necessidades de informacéao

Necessidades de Comportamento Usos da
Informacao. dos usudrios informacdo

Fonte: Lé Coadic (1996)

Dependendo do contexto no qual o conceito estd inserido o termo
necessidade de informacdo pode possuir a mesma ideia de demanda. Assim
Menezes (2006) afirma que “necessidade é aquilo que é inevitavel, falta e, demanda
€ a quantidade de servicos que o consumidor deseja e esta disposto a adquirir, é a

procura”. Complementando, Menezes (2006) diz ainda que:

Entende-se por necessidade de informagdo, a caréncia de
informag&o que o individuo deve suprir para realizar uma pesquisa,
para sua educacdo e atualizacdo pessoal, ou para uma tomada de
decisdo em seu desempenho profissional. Logo a necessidade de
informagé&o varia de individuo para individuo e de grupo para grupo,
podendo ser transformada ou ndo em demanda, isto é, na
formulacdo expressa de um desejo, ou na solicitagdo de uma
informacéo, por parte de um usuario, a uma Unidade de Informagéo

(Arquivo, biblioteca, museu, rede ou sistema de informacao).

A informacdo e o conhecimento estdo relacionados através do processo de
comunicacdo da informagdo que é diretamente ligado aos canais informacionais,
esses por sua vez correspondem aos diversos meios pelos os quais o conhecimento
e transmitido. Segundo Araujo (1998, p. 29-31) os canais informacionais estédo

divididos em quatros tipos:

a) canais informais: s&o aqueles caracterizados “por contatos
realizados entre os sujeitos emissores e receptores de informagao”,
configurando-se em contatos interpessoais. Exemplos: reunides,
trocas de correspondéncias, visitas.
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b) canais formais: sdo aqueles que “veiculam informacdes ja
estabelecidas ou comprovadas através de estudos”. Exemplos:
documentos, livros, periddicos, obras de referéncia.

c) canais semi-formais: configuram-se pelo uso simultineo dos
canais formais e informais. Exemplos: participacdes em conferéncias
e desenvolvimento de pesquisa (utilizando ao mesmo tempo textos,
conversa face a face, livros, periodicos).

d) canais supra-formais: configuram-se nos canais de comunicacgao
eletrdnica, ou seja, através do uso das Tecnologias da Informacao e
Comunicacao — TIC’s.

Duarte (2000) diz que “alguns estudos mostram que, para o usuario buscar e
usar informacdo deve, primeiro, estar consciente das fontes e servicos de
informacao disponiveis em seu ambiente”. Dessa forma o usuario ao tentar usufruir
da informacédo desejada através dos canais informacionais podera obter dificuldades
no acesso ocasionado por barreiras/obstaculos. Na literatura existente, dentre os
autores que abordam as dificuldades dos usuérios em relacdo ao acesso a
informacdo, destaca-se Guinchat e Menou, Aradjo e Figueiredo (as quais as
barreiras definidas por esses autores assemelham-se em alguns casos mudando
apenas a terminologia).

Guinchat e Menou (1994) apresenta esses obstaculos como:

Obstaculos institucionais — ligados ao status das pessoas e dos
organismos, as estrutura hierarquica e ao segredo que protege
determinadas informacdes;

Obstaculos financeiros — determinados pelo o custo da informacéo. A
assinatura de perioddicos estrangeiros, por exemplo;

Obstaculos técnicos — como a necessidade de dispor de aparelhos
de leitura para microfiime, a alteracdo de informacdes devido a
tratamentos improprios, como por exemplo, uma descricdo de
conteddo muito sumaria ou pouco informativa, ou ainda, uma ma
apresentacdo dos produtos documentais, como indices muito longos,
mal estruturados, acesso lento aos documentos, a ma formulagéo de
perguntas, desconhecimento por parte dos procedimentos e prazos
de pesquisa de informagédo e a falta de qualificacéo dos especialistas
da informacg&o, entre outros;

Obstaculos linguisticos — em todos o0s paises uma grande parte das
informacfes necessarias é expressa em linguas em que 0S USUArios
ndo conhecem;

Obstéaculos psicologicos — da parte dos usuarios, desconfianga e
resisténcia com relacdo aos especialistas da informacéao, resisténcia
as mudancas de habitos adquiridos, o que pode causar a
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formalizagdo dos procedimentos de informagdo, recusa das
limitacGes e da disciplina imposta pela organizacdo da circulacédo da
informacéo, por medo de perder o prestigio, 0 que é importuno, pois
fazer perguntas nunca foi sinbnimo de incompeténcia, vontade mais
OouU menos consciente de preservar o0 poder ligado a posse de
informacdo, recusa em admitir que a pessoa conheca melhor
determinados assuntos.

Araujo (1998) identifica as barreiras como:

Barreiras de Idioma — que reside na dificuldade em trabalhar
linguas estrangeiras;

Barreiras de ideologia — que ocorrem entre grupos sociais de uma
mesma sociedade, mas que possuem ideologias diferentes;

Barreiras de eficiéncia — atuam tanto do ponto de vista do sujeito
transmissor de informacédo (emissor), como do sujeito utilizador de
informacéo (receptor), em termos de estratégias de busca, custos
financeiros e outros servicgos;

Barreiras intraorganizativas — que sdo causadas pelas diferentes
posicBes hierarquicas no ambito das organizacoes;

Barreiras de capacidade de leitura — que residem na capacidade
do usuério selecionar e ler todas as informacdes relevantes para
atender a sua demanda;

Barreiras interpessoais - ocorrem entre usuarios e intermediarios
dos servigos de informacéo;

Barreiras terminoldgicas — causadas pelo uso excessivo de termos
técnicos ou de uma terminologia inconsistente, no ambito das
organizacbes ou de grupos interdisciplinares. Podem gerar
distorcdes, rejeigdes ou interpretacdes erroneas;

Barreiras geograficas — que favorecem a criagdo de obstaculos ao
livre fluxo de informacéo;

Barreiras econdmicas — que se baseiam no fato de que a
informacdo tem adquirido valor de propriedade privada para seu
produtor e seu acesso/uso dependem do poder ou de negociagdes
com seu produtor;

Barreiras legais — sdo aquelas representadas pelas restricoes
estabelecidas ao acesso/uso da informacdo, especialmente a
informac&o tecnoldgica — aplicavel a producao de bens e servicos.

Barreiras de tempo - sdo aquelas que atuam no fenbmeno
informacional, mediante dois aspectos: 1°) pelo fato de que a
informacgdo torna-se obsoleta como bem cultural ou de producéo,
obrigando o usuario a estar atento para obter novos dados que
complementem a informa que possuem; 2°) pelo fato de que,
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frequentemente gasta-se muito tempo entre a producdo e a
disseminacado da informacé&o, por um meio de comunicacao eficiente;

Barreiras de consciéncia e conhecimento da informacdo — no
gual o sujeito emissor atende a demanda do sujeito receptor apenas
com a informacdo conhecida ou tenta ampliar suas fontes ao limite
de exaustividade;

Barreiras de responsabilidade — no qual o uso da informacé&o
depende da atividade do usuério e da sua capacidade para fazer uso
ativamente do conhecimento técnico-cientifico no seu trabalho.

Ja Figueiredo (1999) apresenta as barreiras informacionais da seguinte forma:

Demora de publicacdes (time lag);

Informacao de qualidade inferior: apenas 10% da literatura publicada
contém fatos e ideias novas;

Excesso de informacéo (exploséo da informagéo);

Dispersédo de informagdo em diferentes canais: midias, linguas,
disciplinas, formatos;

Literatura nao-convencional: relatérios, coédigos, padrdes e
especificidades, patentes, pré-prints, literatura comercial, anais de
conferéncia, traducgdes, etc.;

Falta ou inconsisténcia nos padrées de publicacdes: citacbes
incompletas;

Restri¢cbes a informacao: barreiras impostas pelo autor, por motivo de
patente ou competicdo comercial, sigilo;

Desconhecimento da informagdo: busca-se somente onde se
acredita poder encontrar o que se deseja;

Estratégias fracas de busca: consultam-se s6 1 ou 2 indices, quando
ou catalogo: 261; média das falhas em encontrar obras nas estantes:
451; pouco conhecimento das fontes primarias e secundarias e
desconhecimento dos servi¢os das possibilidades, etc.;

Barreira de lingua estrangeira: comeco do século: inglés,
francés/alemao, atualmente: russo, japonés, espanhol;

Restricbes de tempo: 20 — 25% do tempo gasto na busca por
informacé&o;

Terminologia da informacao;
Atraso na biblioteca: ndo existe, ndo pode ser encontrado, em

transito, em processamento, somente em lingua inacessivel; ndo
consta ainda de indices e resumos; outros fatores: sistemas
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fracos,

inadequados.

bibliotecas com colecdes falhas,
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servicos

Conforme relatado anteriormente essas barreiras citadas se assemelham em

alguns casos especificos, sendo apenas alterada a terminologia. Essa semelhanca é

mostrada por Carneiro (2004) através do quadro abaixo:

QUADRO 1 - Barreiras informacionais

ARAUJO

FIGUEIREDO

GUINCHAT E MENOU

Barreiras Intraorganizativas

Obstaculos Institucionais

Barreiras financeiras

Obstaculos financeiros

Barreiras pessoais

Barreira de atraso na biblioteca

Obstaculos técnicos

Barreiras de idioma

Barreira de lingua estrangeira

Obstaculos linguisticos

Barreiras ideoldgicas

Obstaculos psicolégicos

Barreiras terminol6gicas

Barreira terminologica

Barreiras geograficas

Barreira isolamento geografico

Barreiras econbmicas

Barreiras legais

Barreira restricdo a informacéo

Barreiras de tempo

Barreira de restricbes de tempo

Barreiras de eficiéncia Barreira  estratégica  fracas
busca

Barreiras capacidade

humana

Barreiras capacidade de

leitura

Barreiras de consciéncia e

conhecimento da informacao

Barreiras de

responsabilidade
Barreira de informacdo de

gualidade inferior

Barreira demora da publicacdo

Barreira excesso de informacao

Barreira desconhecimento da

informacéo

Barreira dispersao da
informacéo em diferentes canais
Barreira de literatura n&o-

convencional

Fonte: Carneiro (2004)

Sanz Casado (1994) define o usuario da informacdo como qualquer usuario

gue precisa de

informagéo para o aperfeicoamento de suas atividades

desenvolvidas cotidianamente. As organizacbes devem oferecer a informagéo ao

usuario que proporcione um efeito de satisfacdo, com o objetivo principal de suprir a

necessidade informacional do individuo e que ao mesmo alcance algum proveito
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com o uso. Diante dessa discussao vale salientar que cada vez mais cabe ao

bibliotecario ficar atento para que as barreiras/obstaculos sejam acompanhadas de

uma forma que néo prejudique o processo de troca desta informacdo com o usuario.

3.2 Consideracdes sobre estudo de usuario

Desde o final da década de 1940, o estudo de usuarios vem passando por

varios processos de evolucdo, deixando marcada sua caracteristica em cada época

de transicdo. Costa e Ramalho (2010) adaptado de Ferreira (2002) mostra através

do quadro abaixo que a partir da década de 1970 os estudos de usudrios ja se

mostravam preocupados com a satisfacdo dos usuarios.

Quadro 2 - Evolugao dos estudos de usuarios

Década

Fases de Evolucdo dos Estudos de Usuérios

Final da década

Os Estudos de Usuérios tinham como finalidade agilizar servigcos e

de 1940 produtos prestados pelas as bibliotecas. Tais estudos eram restritos a
area de Ciéncias Exatas.

1950 Intensificam-se os estudos acerca do uso da informacdo entre grupos
especificos de usuarios, agora abrangendo as Ciéncias Aplicadas.

1960 Os Estudos de Usuarios enfatizam agora o comportamento dos usuarios:
surgem estudos de fluxo da informacéo, canais formais e informais. Os
tecndlogos e educadores comegcam a ser pesquisados.

1970 Os Estudos de Usuarios passam a preocupar-se com mais propriedade
com o usuario e a satisfacdo de suas necessidades de informacéo,
atendendo outras areas do conhecimento como: humanidades, ciéncias
sociais e administrativas.

1980 Os estudos estao voltados a avaliacédo de satisfacdo e desempenho.

1990 Os estudos estédo voltados ao comportamento informacional, que define

como as pessoas necessitam/buscam/fornecem/usam a informagéo em
diferentes contextos, incluindo espaco de trabalho e vida diéria.

1° Década do
Século XXI

Os estudos estdo voltados tanto para o comportamento informacional,
guanto para avaliacdo de satisfacdo e desempenho, enfatizando a relacéo
entre usuarios e sistemas de informacao interativos, no contexto social
das TIC's.

Fonte: Costa e Ramalho (2010) adaptado de Ferreira (2002).

Esses primeiros estudos voltados para a satisfacdo e necessidades

informacionais tinha como objetivo identificar como a informacao era obtida e usada.
Baptista e Cunha (2007, apud, FIGUEIREDO, 1994) afirma que através das citacdes
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de diversos autores “os estudos da época de 1970 mostravam que o uso da
informacgéo dependia da facilidade de acesso e que, nem sempre, a informagéo
utilizada era a melhor”.

Na década de 1980 os estudos voltados para os usuarios seguiram outro
rumo, centralizou os esforgos na automacao para poder possibilitar o planejamento
de servicos capaz de satisfazer as necessidades dos usuérios. A partir da década de
1990 até os dias atuais os esforcos na area estédo focados para o comportamento
informacional, a qual é realizada avaliacdo de satisfacdo dos usuarios em relacéo
aos produtos e servicos oferecidos pelas as unidades de informacgédo, bem como
medindo o desempenho dos sistemas de informacé&o em relacdo as necessidades
informacionais dos usuarios, busca e recuperacao da informacao.

Portanto, seja guardando a memoria, atuando no ensino e pesquisa,
alimentando seus conhecimentos profissionais ou, ndo menos importante, usando
informacdes para entretenimento, os usuérios € a causa maior da existéncia das
unidades de informacao. Conhecé-los é vital para o desenvolvimento saudavel, por
exemplo, de uma Biblioteca. E preciso saber por quem os produtos (informac&o) e
servigos estdo sendo produzidos, administrados e consumidos, para adequa-los as
expectativas e necessidades e para que a empresa (Biblioteca) acompanhe as
mudancas sociais. Figueiredo (1994) afirma que:

Através dos estudos de usuarios pode-se verificar por que, como e
para quais fins os individuos usam informacao e quais os fatores que
afetam tal uso. Os usuarios sao, assim, encorajados a tornar as suas
necessidades de informacdo conhecidas e, a0 mesmo tempo,
assumir alguma responsabilidade para que estas necessidades de
informagéo sejam atendidas pelos sistemas de informagéo.

Os usuarios que irdo indicar onde, como, quando e quais informacfes devem
ser disponibilizadas. Eles sdo uma espécie de termdmetro capaz de medir a
eficiéncia das fontes de informacao e suas disposi¢cdes. Sanz Casado (1994), afirma
que a satisfacdo do usuario esta ligada aos beneficios pessoais que sua ida a
Biblioteca proporcionou, “usuario é aquele individuo que necessita de informacao
para o desenvolvimento das suas atividades”. Segundo Guinchat e Menou (1992) “o
usuario € um agente essencial na concepcao, avaliacdo, enriguecimento, adaptacao,
estimulo e funcionamento de qualquer sistema de informacao”. Isso implica dizer

gue a Biblioteca so6 sera atuante quando suas atividades promoverem o crescimento
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do conhecimento cultural-cientifico-profissional na comunidade a qual se destina. De
acordo com Sanz Cazado, os usuarios interferem diretamente na maneira de gerir

uma unidade de informacao.

3.3 Abordagens e metodologias empregadas no estudo de usuéarios

Conforme Santiago (2006, apud CUNHA, 1982) “nao existe métodos ou uma
metodologia suficientemente desenvolvida para a perfeita coleta, analise e avaliacdo
de dados na area de Biblioteconomia, em especial nos estudos de usuarios”. A
literatura existente na area traz os seguintes métodos utilizados em estudos de
usuarios: metodos diretos e indiretos.

De acordo com Sanz Casado (1994) o método direto “sao aqueles métodos
que utilizam perguntas, tais como questionario, a entrevista, a técnica de Delfos e a
técnica do incidente critico”, ja o método indireto “sdo aqueles métodos que utilizam
a andlise documentaria, tais como a analise de citacdo, a analise de referéncia, a
solicitacdo de documentos ou servicos e a observacdo (participante e nao

participante)”.

Método Direto de Pesquisa

Quadro 3 - Tipos de métodos de pesquisa direta

Tipo Conceito

E o método mais usado para a coleta de dados em estudos de
. usuarios. Existem dos métodos: o contato direto e questionarios por
Questionario correio. De acordo com o tipo de pergunta, os questionarios, podem
ser classificados: questionarios de perguntas fechadas, abertas e
ambos os tipos de perguntas.

E o segundo método mais utilizado, tem as funcbes de juntar
informacdes, participar e motivar; ha uma interacdo entre o0s
Entrevistas envolvidos. Portanto, € um dialogo orientado que busca através do
interrogatério, informagfes e dados para a pesquisa. Conforme
Figueiredo (apud Cunha, 1982) a entrevista pode ser: N&o
estruturada, Semi-estruturada e Estruturada.

E uma técnica para a previsdo do futuro, envolve dois tipos de
individuos: os pesquisadores (que produzem o estudo) e os
Técnicas de Delfos | respondentes (ou entrevistados). Os pesquisadores iniciam com uma
consulta informal a alguns entrevistados, em seguida, preparam um
guestionario que alguns estudos chegam a utilizar até cinco
guestionarios, depois preparam o relatério final.
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Foi formalizada por Flanagan, em 1947 (Kremer, 1980). E um
método que utiliza, como instrumento de coleta de dados a
observacao, o diario de campo, o0 questionario ou a entrevista. Essa

Incidentes Criticos | tacnica consiste em obter descrigdo, minuciosamente quanto aos

fatos ocorridos na vida real dos participantes da pesquisa. Nesse
método estdo os episddios mais recentes em gque a pessoa utilizou
um servico de informacao.

Fonte: Adaptado de Cavalcanti (2006)

Método de Pesquisa Indireto

Quadro 4 - Tipos de métodos de pesquisa indireta

Tipo

Conceito

Andlise de Citacao

A andlise cita¢Bes tem sido utilizado ha muitos anos para a coleta
de dados sobre os padrBes de citacdes, autores e titulos mais
citados, autores que escreveram sobre um mesmo assunto,
trabalhos importantes sobre um tépico e etc. As publicacdes do
Institute for Scientific Informationa (ISI) — Science Citationa Index
e Social Science Citationa Index, tém popularizado essa técnica
de coleta de dados sobre a informacéo cientifica e tecnoldgica.
No Brasil, em decorréncia do mestrado do IBICT, muitas
pesquisas utilizaram a bibliometria para estudo de padrdes de
citacoes, tipos de fontes utilizadas, barreiras linguisticas, etc.

Anédlise de referéncia

Andlise das referéncias utilizadas pelo usuario.

Solicitagdo Inclui analise das solicitacdes feitas pelos usuarios aos servigos
de informacoes.
O pesquisador capta a realidade observada. Varios profissionais a
Observag&o utilizam, o médico, o psicélogo e o publicitario. Este método exige

bastante preparo por parte do observador. Na area de estudos de
usuarios, este método € pouco utilizado.

Fonte: Adaptado de Cavalcanti (2006)

Os métodos aqui apresentados sao todos utilizados em pesquisas, sendo que

uns mais e outros menos, onde cada um possui suas vantagens e desvantagens.
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4 A BIBLIOTECA ENQUANTO ESPACO DE SABER: EM FOCO A BIBLIOTECA
UNIVERSITARIA

No ambito académico, as Bibliotecas Universitarias sdo consideradas um
instrumento essencial no processo da formagéo de conceito, carater, conhecimento
e profissionalizacdo do individuo, cuja sua finalidade é atender a necessidade
informacional, estudo e pesquisa da comunidade académica, além de contribuir com
a instituicdo no desempenho das atividades de ensino, pesquisa e extensdo. Para
Ferreira (1980, p. 5):

A biblioteca € um dos instrumentos essenciais ao processo
ensino/aprendizagem. Em nossos dias, ndo se pode mesmo
conceber ensino sem utilizagdo de bibliotecas, as quais, além de
possibilitarem acesso a informagdo, tém um papel da maior
relevancia, enquanto favorecem o desenvolvimento de potenciais,
capacitando pessoas a formarem suas préprias ideias e a tomarem
suas proprias decisoes.

Nesse contexto, Santiago (2006, p. 27) define a biblioteca como uma

instituicdo social que:

[...] objetiva atender as necessidades informacionais da comunidade
a que serve. Sendo assim, é um espaco referencial para qualquer
usuéario que busque informagfes de caréater informacional ligada ou
nao a questdes cientificas, sociais e tecnoldgicas, como também no
sentido de ensino, pesquisa e extensdo. Necessita disponibilizar ao
seu publico/usuario um acervo amplo, variado e atualizado em
diferentes suportes; estar devidamente equipada com recursos
tecnolégicos; contar com um espaco fisico adequado, que
proporcione um ambiente agradavel e confortavel para os usuarios e
funcionarios; e, em se tratando de recursos humanos, ter um quadro
de pessoal qualificado, capacitado e bem gerenciado.

As funcdes de uma biblioteca na visdo de alguns autores ocorrem conforme
0s objetivos da instituicdo, ndo deixando de lado a sua esséncia, ou seja, colocando
as acbes em préatica para alcancar seus objetivos e isso fica claro em Targino
(1988), ao afirmar que “funcdo é colocar os objetivos em acdo”. Dessa forma
Carvalho (1981, p. 117) relata que:

Assim, para que as bibliotecas se integrem ao ambiente universitario
gue as envolve € necessaria uma avaliagdo de seus servicos e uma
posterior re-definicho dos seus objetivos, com o intuito de
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dimensiona-los a luz de um planejamento coerente com 0s objetivos
e atividades da prépria instituicao.

As instituicdes de ensino superior devem utilizar a biblioteca como um meio
para atingir seus objetivos, pois ambas devem trabalhar sintonizadas com a
finalidade de gerar o desenvolvimento da comunidade académica, pois conforme
Ferreira (1980, p. 07):

Se a biblioteca é importante para o ensino geral, no ensino superior
seu papel é proeminente em virtude do valor da prépria universidade,
pois nenhuma outra instituicdo ultrapassa em magnitude a
contribuigdo universitaria, a qual a torna possivel o formidavel avanco
tecnolégico e cientifico que se registra atualmente em todos os
campos do conhecimento. Na verdade, em todo processo
educacional, é decisiva a influéncia da biblioteca, que se pode
constituir num dos principais instrumentos de que a universidade
dispde para atingir suas finalidades.

Seguindo a contextualizacdo, Figueiredo (1978, p. 158) afirma que para
alcancar os objetivos de uma biblioteca é preciso "adquirir as informacdes
solicitadas; organizar o acervo e/ou as informag0des; analisar as informagfes quanto
a validade e abrangéncia; sintetizar e disseminar as informacdes; disponibilizar
produtos e servi¢cos informacionais".

Portanto, para que esses objetivos sejam alcancados, as bibliotecas devem
possuir profissionais qualificados e capacitados no seu quadro funcional, pois
conforme Pasquarelli (1996, p. 35), “O bibliotecario deve estar preparado para dar
adequado atendimento a um usuario que, na maioria das vezes, ndo conhece a
estrutura da organizacdo da biblioteca, as fontes bibliograficas existentes, nem
como, quando e por que utiliza-las”.

Assim, € necessario ressaltar a importancia da biblioteca no processo de
ensino/aprendizagem de uma comunidade académica, pois independentemente do
contexto a qual esteja inserida podera contribuir para o desenvolvimento

educacional, social, econdmico e politico da sociedade.
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5 APRESENTANDO O NOSSO AMBIENTE DA PESQUISA: A BIBLIOTECA DO
POLO PRESENCIAL DA UFPB VIRTUAL NO MUNICIPIO DE MARI/PB

Para entendimento do ambiente da pesquisa em pauta, é relevante que seja
feita uma apresentagdo do Polo Presencial da UFPB VIRTUAL no municipio de
Mari/PB, bem como, retratar a biblioteca de apoio deste polo, demonstrando o

contexto em que 0s usuarios — sujeitos da pesquisa — estéo inseridos.

5.1 Polo Presencial da UFPB Virtual no Municipio de Mari/PB

A UFPB Virtual faz parte do Sistema da Universidade Aberta do Brasil (UAB),
com a oferta de diversos cursos na modalidade a distancia, sendo entre eles os
cursos de Licenciatura em Matematica, Letras, Libras, Pedagogia, Ciéncias
Biologicas, Ciéncias Agrarias e Ciéncias Naturais - Especializacdo em Gestao
Publica Municipal e Cursos de Especializacdo e  Aperfeicoamento
SECAD/MEC/UFPB (Especializagcdo em Gestdo de Politicas Publicas de Género e
Raca, Educacdo no Campo, Estatuto da Crianca e do Adolescente -
Aperfeicoamento em Educacdo de Jovens e Adultos, Educacdo em Direitos
Humanos, Educacdo de Jovens, Producdo de Material Didatico e Educacdo em
Saude).

Os cursos de Licenciatura sdo oferecidos para a formacdo de professores
atuantes nas escolas publicas e para os jovens e adultos que residem no interior do
estado e que ndo possuem acesso a educacao superior publica, o qual o niumero de
vagas oferecidas em cada processo seletivo € destinado da seguinte forma para os
segmentos: 50% para os professores da rede publica de ensino e 50% para a
demanda social. Atualmente a UFPB Virtual possui 27 Polos de Apoio Presencial

distribuidos nos municipios dos estados da Bahia, Ceara, Paraiba e Pernambuco.

Quadro 5 - Distribuicdo dos Polos de Apoio Presencial da UFPB Virtual

Estados Municipios com Polos de Apoio Presencial
da UFPB Virtual

Camacari, Esplanada, Itapicuru, Jacaraci,

Bahia Mundo Novo e Paratinga

Ceara Ubajara
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Alagoa Grande, Araruna. Cabaceiras,
Campina Grande, Conde, Coremas, Cuité de

. Mamanguape, Duas Estradas, Itabaiana,

Paraiba ~ .
Itaporanga, Jodo Pessoa, Livramento,
Lucena, Mari, Pitimbu, Pombal, S&o Bento e
Taperod
Pernambuco Ipojuca e Limoeiro

Fonte: Adaptado do site da UFPB Virtual: http://portal.virtual.ufpb.br/wordpress/polos/ -
Acesso em: 24 abr. 2012.

Os Polos sdo estruturas com o objetivo de executar e descentralizar as
funcbes pedagogicas e administrativas dos cursos oferecidos pela instituicdo de
ensino superior, no ambito do Sistema da UAB. Nesse ambiente os estudantes tém
acesso a biblioteca, laboratorio de informatica, atendimento de tutores presenciais,
aulas presenciais, realizacdo de praticas de laboratorios e etc. Em sintese, o Polo é
o local onde acontecem 0s momentos presenciais, 0 acompanhamento e a
orientagcdo aos estudantes, as préticas laboratoriais e as avaliagdes presenciais.

O ambiente deve atender as necessidades dos alunos nas questbes
tecnoldgicas e informacionais, onde sdo necessarios uma estrutura fisica adequada
e um corpo de recursos humanos preparados, assim o Sistema da UAB estabelece
uma proposta de estrutura e de recurso humano minimo em que os Polos devem
possuir para executar o desenvolvimento dos cursos da modalidade a distancia.

Veja os quadros abaixo:

Quadro 6 — Mobiliario e equipamentos minimos de um Polo

Dependéncia Mobiliario Equipamentos
computador com
mesa para computador o
multimidia
mesa de escritorio impressora a laser
mesa para impressora e
scanner
scanner
Sala para Secretaria armarios com 02 portas |aparelho de telefone e fax
Académica arquivos de aco webcam
mesa para telefone e fax no-break
linha telefénica com
mural .
ramais
. o Acesso a internet para o
cadeiras giratorias
polo
mesa de escritorio computador completo
Sala de Coordenacéo do cadeiras giratorias webcam
Polo mural aparelho de telefone
mesa para computador
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armario com 02 portas

mesas de reunido p/04
pessoas

computadores completos

cadeiras estofadas

scanner

cadeiras com braco

impressora

Sala de Tutores Presenciais

mesas de escritorio

aparelho de telefone

mesa para impressora e
scanner

webcam

armarios com 02 portas

mesa de reunido p/10
pessoas

cadeiras estofadas

Sala de Professores

armario com porta

mural

guadro branco

carteiras estofadas

guadro branco ou negro

Sala de Aula Presencial

mural

mesa para professor

cadeira estofada

cadeiras estofadas

computadores completos

mesas para computador

webcam

guadro branco

impressora e 01 scanner

murais com vidro

projetor multimidia

Laboratdrio de Informatica

mesa para projetor

aparelho de TV 29" e DVD

armarios de seguranca

servidor

mesa para impressora e
scanner

no break, HUB e roteador

suporte para TV

aparelhos de ar
condicionado

Biblioteca

mesas p/04 pessoas

computadores completos

cadeiras estofadas

aparelho de telefone

cadeiras giratérias

impressora

mesas para computador

mesa de escritorio

armarios com fechaduras

mesa para impressora

armario com 02 portas

estantes de aco
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Fonte:http://uab.capes.gov.br/index.php?option=com_content&view=article&id=17&Iltemid=31

# - Acesso em 24 abr. 2012.

Quadro 7 — Recursos Humanos

Recursos Humanos

académica

Coordenador de Polo: responsavel pela parte administrativa e pela gestédo

Tutor Presencial



http://uab.capes.gov.br/index.php?option=com_content&view=article&id=17&Itemid=31
http://uab.capes.gov.br/index.php?option=com_content&view=article&id=17&Itemid=31
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Técnico de laboratério pedagoégico, guando for o caso
Técnico em Informatica
Bibliotecério(a)

Auxiliar para Secretaria
Fonte:http://uab.capes.gov.br/index.php?option=com_content&view=article&id=17&Iltemid=3

1# - Acesso em 24 abr. 2012.

Os Polos de Apoio Presencial possuem como 06rgdos mantenedores 0s
municipios e os estados (sendo individual ou em parceria), onde sdo responsaveis
por organizar, estruturar e manter esses ambientes de acordo com as orientacées
da UAB.

Em Mari/PB o Polo da UFPB Virtual foi inaugurado em 10 de abril de 2008 e
possui como 6rgdo mantenedor a Prefeitura Municipal. Sua localizacdo é na Rua
Teresa Sales de Pontes s/n — Bairro José Américo, e o seu horario de
funcionamento é de segunda a sexta-feira das 08:00 as 12:00 horas, das 13:00 as

17:00 horas, e das 18:30 as 22:00 horas, e aos sabados das 09:00 as 12:00 horas.

Figura 2 — Polo de Apoio Presencial no municipio de Mari/PB

Fonte: http://portal.virtual.ufpb.br/wordpress/polos/ - Acesso em: 26 abr. 2012.


http://uab.capes.gov.br/index.php?option=com_content&view=article&id=17&Itemid=31
http://uab.capes.gov.br/index.php?option=com_content&view=article&id=17&Itemid=31
http://portal.virtual.ufpb.br/wordpress/polos/
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Os primeiros cursos oferecidos pela UFPB Virtual em Mari/PB foram os
cursos de Pedagogia, Letras (com habilitacdo em lingua portuguesa) e Matemética,
sendo esses cursos 0s pioneiros da IES no municipio. Em 2009 a UFPB Virtual
disponibilizou vagas para mais dois cursos de Licenciatura: Ciéncias Naturais e
Ciéncias Agrarias, e um curso de Aperfeicoamento: Curso de Género e Diversidade
na Escola. Em 2010 a UFPB Virtual além dos cursos de Licenciatura agregou o
curso de Especializacdo em Gestdo Publica, onde o mesmo ja foi concluido no
segundo semestre de 2011.

Atualmente a UFPB Virtual em Mari/PB possui 05 cursos de licenciaturas
ativos — Pedagogia, Letras, Matematica, Ciéncias Naturais e Ciéncias Agrarias —
com 240 estudantes matriculados, os quais estao distribuidos da seguinte forma nos
cursos: Pedagogia: 50 alunos, Letras: 50 alunos, Matemética: 28 alunos, Ciéncias
Naturais: 57 alunos e Ciéncias Agrarias: 55 alunos. J4 a estrutura fisica e o quadro
de recursos humanos do Polo Presencial da UFPB de Mari/PB podem ser

observados em sintese nos quadros abaixo:

Quadro 8 — Estrutura Fisica do Polo da UFPB Virtual em Mari/PB

Sala da Secretaria Académica

Sala de Coordenacéo do Polo

Estrutura fisica do Polo de Apoio Sala de Tutores Presenciais

Presencial Sala de Aula Presencial

Laboratério de Informéatica

Biblioteca

Quadro 9 — Recursos Humanos do Polo da UFPB Virtual em Mari/PB

01 Coordenador

08 Tutores Presenciais

Recursos Humanos do Polo de Apoio 01 Técnico em informatica

Presencial 02 Auxiliares de secretaria

01 Auxiliar de apoio administrativo

01 Vigia
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Fazendo uma analise da estrutura minima que o Sistema da UAB estabelece
para o funcionamento do Polo em relacdo a estrutura fisica e o quadro de recursos
humanos (quadros 6 e 7) com a estrutura fisica e o quadro de recursos humanos do
Polo da UFPB Virtual no municipio de Mari/PB (quadros 8 e 9), percebe-se a
auséncia de um profissional no quadro de recursos humanos, ou seja, O
Bibliotecario, uma vez que o ambiente possui uma Biblioteca com um acervo
riquissimo, mas ndo possui o profissional adequado para gerir e executar as

atividades e servicos minimos que uma biblioteca pode oferecer aos seus usuarios

5.2 Biblioteca do Polo Presencial da UFPB Virtual no Municipio de Mari/PB

A Biblioteca do Polo Presencial da UFPB Virtual de Mari/PB foi criada em 10
de abril de 2008. O prédio estéa situado na prépria estrutura do Polo no municipio de
Mari/PB, apresentando facil acesso para os usuarios. O horario de funcionamento é
de segunda a sexta feira das 08:00 as 12:00 e das 13:00 as 17:00 horas. A
biblioteca possui como objetivo principal a disseminacdo da informacédo de forma
rapida e eficiente, além de proporcionar conforto e um bom atendimento ao usuéario.

O acervo é destinado principalmente aos estudantes dos cursos oferecidos
pela a UFPB Virtual em Mari/PB, ou seja, os estudantes dos cursos de Licenciatura
em Pedagogia, Letras, Matematica, Ciéncias Naturais e Ciéncias Agrarias, além dos
cursos de Especializacdo e Aperfeicoamento. Quanto aos usuarios sdo 0s
estudantes dos cursos oferecidos pela UFPB Virtual do Polo, tutores presenciais e
servidores municipais que prestam servicos na instituicdo, onde esses usufruem do
servico de empréstimo pelo periodo de 15 dias e de renovagéo pelo mesmo periodo.
A biblioteca esta aberta a comunidade local, que pode usufruir do acervo para
consulta e estudos no proprio ambiente da unidade de informacéao.

O espaco fisico € de aproximadamente 40m2, com area retangular, distribuida
para o0 acervo, local de leitura, atendimento ao usuario e as atividades
desenvolvidas. Sua climatizagdo é natural e possui iluminacdo com lampadas
florescentes. O mobiliario € composto por 10 (dez) estantes, um computador sem
acesso a internet, uma bancada com cadeira para computador e uma mesa redonda
com quatro cadeiras para leitura. O seu acervo possui aproximadamente 3.000 (trés
mil) exemplares distribuidos entre livros, CDs e DVDs didaticos, cordéis, assinatura

de periddicos (revistas e jornais) e artigos impressos. O quadro pessoal da biblioteca
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é formado por 02 auxiliares de secretaria sem formacéo na érea de Biblioteconomia
e que sao responsaveis por realizarem as atividades e o0s servicos na unidade de

informac&o.

Figura 3 — Biblioteca do Polo da UFPB Virtual no municipio de Mari/PB

Para gerenciamento e controle do acervo, a Biblioteca dispde de um software

livre chamado de “Biblioteca facil”’, sistema gerenciador de biblioteca com algumas
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funcionalidades basicas de um sistema de automacdo, tais como: cadastro de
usuarios, empréstimo e devolucdo de obras, insercdo de obras no banco de dados
onde possui alguns campos de entrada caracteristicos de um sistema de
automacdao, ou seja, numero de tombo, autor, titulo da obra, classificacdo em CDD e
CDU, numeros de exemplares, notacao do autor, ISBN, suporte informacional e etc.

Com a aquisicdo do software a Biblioteca iniciou a inser¢do das obras na
base de dados do sistema “Biblioteca Facil” para um melhor controle do acervo. As
informacdes dos livros na base de dados estdo sendo inserida por um auxiliar de
secretaria sem nenhuma orientacdo ou supervisdo profissional capacitado para tal
trabalho. Dessa forma, as informacdes inseridas no sistema de gerenciamento de
biblioteca sdo retiradas das fichas catalograficas elaboradas pelas préprias editoras
dos livros, onde nos casos de obras que ndo possuem as fichas, a insercéo é feita
apenas por alguns dados basicos, como titulo, autor e tipo de suporte informacional.

J& a classificacdo e ordem das obras nas estantes na biblioteca séo feita por
uma classificacdo provisoria através de um assunto geral das obras, como por
exemplo: Educacéo, Biologia, Célculos e etc.

Diante dessa situacdo nota-se a importancia de um profissional qualificado
em uma unidade de informagdo, mais especificamente nesse caso de um
bibliotecario para execucdo das atividades desempenhadas e dos servicos
oferecidos aos usudrios da Biblioteca do Polo da UFPB Virtual no municipio de
Mari/PB.
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6 METODOLOGIA

Metodologia, no seu sentido mais amplo, pode significar o estudo de
meétodos, para que as etapas a serem seguidas em um determinado estudo ou
pesquisa sejam fundamentais para o seu desenvolvimento, podendo dessa forma
alcancar o seu objetivo que nesse caso € orientar 0 pesquisador em sua pesquisa,
mostrando e delineando o caminho a ser seguido e ajudando-o a refletir sobre as
guestdes que serao respondidas através dos resultados encontrados.

Demo (1995, p. 11) define que a “metodologia significa, etimologicamente, o
estudo dos instrumentos usados para fazer a ciéncia”, ou seja, a metodologia estuda
a organizacdo e os caminhos a serem percorridos pelo pesquisador na realizacédo de

um estudo ou pesquisa.

6.1 Caracteristica da pesquisa

Através do foco principal dessa pesquisa, ou seja, verificar a satisfacdo dos
usuérios da Biblioteca do Polo de Apoio da UFPB Virtual no municipio de Mari/PB é
importante mencionar alguns enfoques. Na concepcdo de Peréz e Sabeli (apud
NASCIMENTO; WESCHENFELDE, 2002, p. 254):

O enfoque alternativo dos novos paradigmas dos estudos de
usuarios esta centrado na dimensdao humana, ou seja, em um ser
pensante, que elabora e reelabora continuamente ideias, conceitos
etc., em um contexto individual ou em grupo, em uma sociedade
determinada no tempo e no espago.

Na Concepgao de Santos (2004, p. 30) “estudar um caso é selecionar um
objeto de pesquisa restrito, com o0 objetivo de aprofundar-lhe os aspectos
caracteristicos”. Assim dada a caracteristica do estudo, adota-se os métodos a ser
utilizado na pesquisa, pois a escolha de um método adequado possibilita o

desenvolvimento da pesquisa. Assim conforme Lakatos e Marconi (1991, p. 83):

O método é o conjunto das atividades sisteméticas e racionais que,
com maior seguranca e economia, permite alcancar o objetivo —
conhecimentos validos e verdadeiros — tracando o caminho e ser
seguido, detectando erros e auxiliando as decisdes do cientista.
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O tipo proposto do método nessa pesquisa € de natureza descritiva e
exploratéria com cunho qualitativo e quantitativo, sendo também um estudo
bibliografico e estudo de campo, onde ambos propiciaram melhores condicbes na
coleta e analise dos dados. Conforme Richardson (2011, p. 70) “esses métodos se
diferenciam néo sé pela sistemética pertinente a cada um deles, mas, sobretudo
pela forma de abordagem do problema”. Assim, o método a ser utilizado na pesquisa
depende do tipo de estudo o qual deseja realizar, onde € a natureza do problema

gue determinara a escolha do método.

6.2 Universo da pesquisa

O universo da pesquisa ou populagédo é definido por Richardson (2011, p.
157) como:

O conjunto de elementos que possuem determinadas caracteristicas.
Usualmente, fala-se de populagédo ao se referir a todos os habitantes
de determinado lugar. Em termos estatisticos, populacdo, pode ser o
conjunto de individuos que trabalham em um mesmo lugar, os alunos
matriculados em uma mesma universidade, toda a producdo de
refrigeradores de uma fébrica, todos os cachorros de determinada
raca em certo setor de uma cidade etc.

7

Assim, o0 universo nesse trabalho € constituido por 240 (duzentos e
quarenta) alunos dos cursos de Licenciatura em Letras, Ciéncias Naturais,
Matematica, Ciéncias Agrarias e Pedagogia e 14 (quatorze) funcionarios do Polo de
Apoio da UFPB Virtual no municipio de Mari/PB, identificando-se 01 (um)
coordenador, 08 (oito) tutores presenciais, 02 (dois) auxiliares de secretaria, 01 (um)

técnico em informatica, 01 (um) auxiliar de suporte técnico e 01 (um) vigia.

6.3 Amostra

Segundo Richardson (2011 p. 157) a necessidade de realizar estudos por

amostras resulta de uma maneira geral por ser:

Impossivel obter informacdo de todos os individuos ou elementos
que formam parte ou grupo que se deseja estudar; seja porque 0
namero de elementos é demasiado grande, 0s custos sdo muito
elevados ou ainda porque o tempo pode atuar como agente de
distor¢do (a informacao pode variar se transcorrer muito tempo entre
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0 primeiro elemento e o Ultimo). Essas e outras razdes obrigam
muitas vezes a trabalhar com uma s6 parte de elementos que
compdem um grupo.

Nesse sentido, a amostra da pesquisa correspondeu a 35,83% da
populacdo, no qual se constitui por 79 (setenta e nove) alunos, 08 (oito) tutores
presenciais, 01 (um) coordenador, 02 (dois) auxiliares de secretaria e 01 (um)
auxiliar de suporte técnico. Optou-se trabalhar nessa pesquisa com uma amostra
ndo probabilistica, resultando nos sujeitos que foram surgindo, no periodo

estabelecido para a coleta dos dados.

6.4 Instrumentos de Coleta de Dados

Para coleta dos dados dessa pesquisa utilizou-se como instrumento o

guestionario (Apéndice A), no qual Richardson (2011, p. 189) diz que:

A informacéo obtida por meio de questionério permite observar as
caracteristicas de um individuo ou grupo. Por exemplo: sexo, idade,
estado civil, nivel de escolaridade, preferéncia politica etc. [...]
Portanto, uma descricdo adequada das caracteristicas de um grupo
nao apenas beneficia a analise a ser feita por um pesquisador, mas
também pode ajudar outros especialistas, tais como planejadores,
administradores e outros.

Nesse contexto, foi feita a opcao pelo questionario estruturado com perguntas
fechadas e abertas abordando os seguintes topicos: perfil dos usuérios, o ambiente
da biblioteca, os servicos prestados aos usuarios e 0s suportes informacionais

disponiveis, bem como, sugestdes para melhorias da unidade de informacéo.

6.5 Coleta de dados

Visando atingir o maior grau de confiabilidade possivel nas respostas, os
guestionarios foram aplicados aos usuarios no periodo de 20 de maio a 30 de junho
de 2012 na prépria biblioteca e no prédio do Polo Presencial da UFPB Virtual no
municipio de Mari/PB. Esse periodo para aplicagdo dos questionarios foi escolhido
de acordo com o calendario da instituicdo para aplicacdo das provas presenciais
com os alunos, o qual possibilitou o aglomerado de quase todos os alunos

matriculados e aptos para realizacédo das provas no periodo 2012.1 da UFPB Virtual.
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A entrega e recepcdo dos questionarios contaram com a colaboracéo dos tutores
presenciais de cada curso do Polo no municipio de Mari/PB, favorecendo inclusive, a
devolucao imediata dos questionarios respondidos pelos os alunos/usuarios.

Antes da aplicacdo do questionario foi realizado de forma aleatéria com 10
(dez) usuérios da biblioteca do Polo da UFPB Virtual no municipio de Mari/PB um
pré-teste do questionario para validacdo do instrumento de coletas de dados. Gil
(2006, p. 137) diz que:

O pré-teste de um instrumento de coleta de dados tem por objetivo
assegurar-lhe validade e precisdo. Como é sabido, no caso do
guestionario, a obtencdo desses requisitos € bastante critica.
Todavia, 0 pré-teste deve assegurar que o questionario esteja bem
elaborado, sobretudo no referente a: clareza e precisdo dos termos;
forma de questdes; desmembramento das questbes; ordem das
guestdes; e introdu¢do do questionario.

De acordo com Richardson (2011, p. 177) o pré-teste é “um dos métodos para
estimar a confiabilidade de um instrumento”. Assim, através da aplicacdo do pré-
teste com os usuarios ndo se sentiu necessidade de modificacdo ou alteracdo nas

guestdes do instrumento de coleta de dados.
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7 DIAGNOSTICANDO A SATISFACAO DOS USUARIOS DA BIBLIOTECA DO
POLO DA UFPB VIRTUAL NO MUNICIPIO DE MARI/PB

Os dados coletados que serviram de subsidios para medir a satisfacdo dos
usuérios da Biblioteca do Polo da UFPB Virtual no municipio de Mari/PB foram
extraidos de questionarios com perguntas abertas e fechadas. A andlise realizou-se
em consonancia com o0s objetivos estabelecidos nesta pesquisa, sendo dado assim

o0 inicio da analise e interpretacdo dos dados.

7.1 Conhecendo o perfil dos usuarios

Os resultados obtidos na pesquisa foram extraidos de 91 questionarios
respondidos pelos os usuarios da Biblioteca do Polo da UFPB Virtual do municipio
de Mari/PB, representando o percentual de 35,83% do universo de 254 usuérios
cadastrados na Biblioteca. Inicialmente, optamos, em conhecer o perfil dos usuarios
da Biblioteca que fizeram parte dessa pesquisa. Portanto, as varidveis abordadas no

questionario sobre o perfil do usuario foram: sexo, idade, escolaridade e vinculo com

a instituicao.
Tabela 1 - Distribuicdo de usuarios conforme o0 sexo
Sexo Quantidade Percentual%
Feminino 58 63,74%
Masculino 33 36,26%
Total 91 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa

A Tabela 1 demonstra que 63,74% dos usuarios da Biblioteca sdo do sexo
feminino, e 36,26% sé&o do sexo masculino, o que nos leva a perceber uma diferenca
significante entre os percentuais obtidos. A pesquisa destaca a predominancia
feminina, podendo ser justificado que na sociedade atual, a mulher vem ampliando a
sua participacdo no mercado de trabalho. Apesar do percentual de usuario do sexo
masculino ser menor na biblioteca, possuem presenca confirmada na unidade de

informac&o.
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A seguir, a Tabela 2 demonstra a distribuicdo dos usuarios conforme a sua

faixa etaria.
Tabela 2 — Distribuicdo de usuarios conforme a faixa etaria
Faixa etaria Quantidade Percentual%
Até 19 anos 3 3,30%
Entre 20 e 29 anos 54 59,34%
Entre 30 e 39 anos 21 23,08%
Acima de 40 anos 13 14,29%
Total 91 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa

Na variavel referente a distribuicdo dos usuérios da Biblioteca de acordo
com suas faixas etarias, observamos que 59,34% se encontram na faixa de 20 a 29
anos, 23,08% entre 30 e 39 anos, 14,29% estdo acima dos 40 anos e 3,30% dos
usuarios possuem até 19 anos.

Ao analisar os dados apresentados acima, fica notorio que a faixa etaria com
mais elevado percentual ocorreu na faixa entre 20 e 29 anos de idade (59,34%),
demonstrando a existéncia significativa de alunos jovens estudando nos cursos de
graduacéo da UFPB Virtual no municipio de Mari/PB, o qual podemos inferir que 0s
individuos procuram a qualificacao profissional cada dia mais cedo com o objetivo de
ingressar no mercado de trabalho seja no setor privado ou publico.

Tabela 3 — Distribuicdo dos usuarios conforme o nivel de escolaridade

Escolaridade Quantidade Percentual%
Nivel Médio 11 12,09%
Nivel Superior Incompleto 52 57,14%
Superior Completo 27 29,67%
Outro 1 1,10%
Total 91 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa

Na Tabela 3, observamos o nivel de escolaridade dos participantes desta

pesquisa, sendo que 57,14% dos usuarios possui o nivel superior incompleto,
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29,67% o nivel superior completo, 12,09% possuem nivel médio completo, e 1,10%
possuem outro nivel de escolaridade que neste caso especifico € uma péds-
graduacédo. Esse resultado apresentado demonstra que aproximadamente 60% dos
usuarios da Biblioteca ndo possuem nivel superior completo, ou seja, a UFPB Virtual
através da oferta de seus cursos é a oportunidade para esses alunos buscarem uma
qualificacdo profissional, onde a Biblioteca através de sua atuacdo na comunidade
facilita e amplia o acesso a informacdo com seus variados suportes informacionais,
disponibilizando a informacdo aos discentes, docentes e demais usuarios da

comunidade na qual esté inserida.

Tabela 4 - Distribuicdo dos usuérios conforme vinculo com a instituicao

Vinculo com a instituicéo Quantidade Percentual%
Aluno 79 86,81%
Tutor Presencial 8 8,79%
Outro 4 4,40%
Total 91 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa

Conforme a tabela 4, constatamos uma maior incidéncia por parte dos
alunos como usuarios da Biblioteca, correspondendo a 86,81%, o0s tutores
presenciais com 8,79% e a categoria outros com 4,40% (representado pelo o
Coordenador do Polo, dois auxiliares de secretaria e um auxiliar de apoio

administrativo).

7.2 Servicos, necessidade e uso da informacao

ApOs tragar e analisar o perfil dos usuéarios, nesse momento, dar-se inicio a
segunda etapa da pesquisa que aborda os servigcos, necessidades e uso da
informacéo por parte dos usuarios da Biblioteca.

Visando identificar tais necessidades, o uso e qualidade dos servicos
prestados aos usuarios pela Biblioteca, foram selecionados as seguintes variaveis
no questiondrio: motivos que faz o usuério frequentar a Biblioteca, qualidade do
acervo, organizacdo do acervo, atendimento ao usuério e a satisfacdo do usuario em

relacdo a Biblioteca.
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Assim, nessa nova etapa da pesquisa, as respostas na variavel sobre o
motivo que faz o usuario frequentar a biblioteca obtiveram em alguns casos mais de
uma resposta. Desta maneira, sentiu-se a necessidade de realizar o tratamento das
respostas dadas pelos os usuarios da Biblioteca nesta variavel de acordo com o tipo

de grupo vinculado a instituicdo, conforme tabela 4.

Tabela 5 — Motivos que fazem os alunos frequentarem a biblioteca

Motivo de frequentar a Biblioteca Quantidade Percentual %

Aquisicdo de conhecimento 20 21,28%
Bom acervo de livros 3 3,19%
Empréstimos de livros 2 2,13%
Estudo 2 2,13%
Indicacdo dos professores 2 2,13%
Interesse em se aperfeigoar 6 6,38%
Leitura 6 6,38%

Outro 13 13,83%

Realizar pesquisa 37 39,36%
Tirar davidas 3 3,19%

Total 94* 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa
* 15 alunos informaram mais de um motivo

De acordo com os dados coletados sobre os motivos que fazem os alunos
frequentarem a biblioteca na tabela 5, percebeu que 39,36% dos alunos costumam
utilizar a biblioteca para realizarem pesquisa e 21,28% para aquisicdo de
conhecimento. Nascimento e Weschenfelder (2002, p. 253), diz que “a necessidade
de informacéo varia de individuo para individuo e de grupo para grupo, podendo ser
transformada ou ndo em demanda”, ou seja, a necessidade informacional depende
de diversas varidveis, mas, especificamente neste caso dos alunos do Polo, a
demanda da biblioteca sera gerada pela necessidade informacional dos assuntos
abordados por cada curso da UFPB Virtual.

Um fator preocupante foi perceber que os alunos nédo se sentem
incentivados para frequentarem a biblioteca do Polo, pois apenas 2,13% dos

usuarios da pesquisa responderam que sua frequéncia a biblioteca se da pela

indicacdo dos professores. Silva (1993) ja dizia que sdo poucos professores que
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trabalham em parceria com a biblioteca, visando conhecer o seu acervo e realizar
um trabalho conjunto com o bibliotecario.

Ja a alternativa outros, mostrada na Tabela 5, correspondente a 13,83%
dos usuarios alunos, apresentaram respostas diversas em relacdo aos motivos que

fazem frequentarem a biblioteca:

“Moro em outra cidade”
“Nao utilizo a biblioteca”
“N&o precisei ainda da biblioteca”

“Nao frequentei a biblioteca até o momento”

As respostas mencionadas pelos os usuarios anteriormente se faz refletir
sobre algo muito importante para as unidades de informac&o nos dias atuais, a
divulgacao de seus produtos e servigos, ou seja, 0 processo de marketing, o qual é
definido por Kotler (1998, p.16) como “um processo social e gerencial pelo qual
individuos e grupos obtém o que necessitam e desejam através da criacao, oferta e
troca de produtos de valor com os outros”, pois a simples adocdo do marketing
direto na biblioteca do Polo da UFPB Virtual com o objetivo de divulgar seus
produtos e servicos através de cartazes, panfletos, programacgdes especiais, jornais,
radios e etc., poderiam incentivar os alunos vinculados a instituicdo de ensino que
ndo frequentam ou ndo utilizam a biblioteca até o momento, usufruirem de seus
produtos e servigos, além de poder levar ao conhecimento da sociedade através
dessas ferramentas os produtos e servi¢os, contribuindo dessa maneira para toda

classe académica do municipio.

Tabela 6 — Motivos que fazem os tutores presenciais frequentarem a biblioteca

Motivo de frequentar a Biblioteca Quantidade Percentual%
Aquisicéo de conhecimento 1 9,09%
Bom acervo de livros 2 18,18%
Estudo 1 9,09%
Indicacéo de livros para os alunos 1 9,09%
Leitura 2 18,18%
Cadastramento de usuario 1 9,09%
Realizacdo de pesquisa 3 27,27%

Total 11~ 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa
* 3 tutores presenciais informaram mais de um motivo
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Os dados acima apresentados na tabela 6 detalham os motivos que fazem
0S tutores presenciais frequentarem a biblioteca. A pesquisa mostrou que 27,27%
dos tutores presenciais utilizam a biblioteca para realizacdo de pesquisa sobre o0s
conteudos abordados em cada periodo letivo, uma vez que eles precisam estar
preparados para orientar os alunos sobre eventuais duvidas nas atividades
solicitadas pelos os tutores a distancia de cada disciplina dos cursos da UFPB
Virtual. Ja 18,18% dos tutores informaram que frequentam a biblioteca devido a
unidade de informacédo possuir um bom acervo de livros, bem como outros 18,18%
informaram que utilizam a biblioteca para leitura, entretanto, outros quatro motivos
foram apresentados pelos os tutores (aquisicdo de conhecimento, estudo, indicagéo
de livros para os alunos e cadastramento de usuario), correspondendo a 9,09% cada
um deles.

Esse resultado reforga ainda mais a falta de parceria existente entre os
professores e tutores presenciais do Polo da UFPB Virtual com a biblioteca, pois,
apenas 9,09% dos tutores, ou seja, apenas (um Tutor Presencial) respondeu o
guestionario alegando frequentar a biblioteca para conhecer o acervo e indicar livros
para os alunos, sendo os demais motivos alegados de usufruto da biblioteca para
aguisicao de conhecimento, leitura e outras atividades afins.

Tabela 7 — Motivos que fazem os outros usuarios frequentarem a Biblioteca

Motivo de frequentar a Biblioteca Quantidade Percentual%
Bom acervo de livros 1 25,00%
Interesse em se aperfeicoar 1 25,00%
Realizacdo de pesquisa 2 50,00%
Total 4 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa

A tabela 7 mostra os dados obtidos referentes os motivos que fazem a
categoria outros usuarios, (formado pelo o Coordenador do Polo, 2 auxiliares de
secretaria e 1 auxiliar de apoio administrativo). De acordo com o questionario
respondido por essa categoria, 50% dos usuarios apresentaram como principal
motivo para o uso da biblioteca a realizacdo de pesquisa, porém, outros dois motivos

foram justificados, o interesse de usar a biblioteca para aperfeicoamento profissional
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e de a biblioteca possuir um bom acervo de livros, correspondendo a 25% cada

motivo.
Tabela 8 — Qualidade do Acervo
Qualidade do Acervo Quantidade Percentual%

Otimo 23 25,27%

Bom 54 59,34%

Regular 10 10,99%

N&o respondeu 4 4,40%
Total 91 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa

Os usuarios ao serem questionados sobre a qualidade do acervo da
biblioteca, conforme dados indicados na tabela 8, verificou-se que mais da metade
dos usuarios, ou seja, 59,34% consideram que a biblioteca possui um bom acervo,
suprindo as necessidades informacionais durante o periodo de realizacdo do curso,
seguido de um percentual equivalente a 25,27% que consideram o0 acervo da
biblioteca 6timo. Ja 10,99% consideram o acervo regular, além de 4,40% dos

usuarios que nao responderam o guestionamento sobre a qualidade do acervo.

Tabela 9 — Organizacgéo do acervo

Organizagéo do Acervo Quantidade Percentual%
Otimo 28 30,77%
Bom 50 54,95%
Regular 9 9,89%
N&o respondeu 4 4,40%
Total 91 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa

Na tabela 9, podemos perceber que, mesmo a biblioteca ndo sendo
administrada por um bibliotecario ou por um profissional capacitado para tal
exercicio, e nem possuir seu acervo organizado de maneira correta, um namero

significativo de usuarios considera a organizacao da biblioteca como boa (54,95%)
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ou o6tima (30,77%). Ja 9,89% veem a organizacdo da biblioteca como regular e
4,40% dos usuarios ndo quiseram responder o questionamento.

Mesmo a maioria dos usuarios considerando a organizacdo da biblioteca
entre boa e Otima, € necessario destacar a auséncia de um profissional da
informacao na biblioteca do Polo da UFPB Virtual do municipio de Mari-PB, pois com
0 crescimento das tecnologias da informagdao e comunicacdo, producdo de
documentos em seus diversos suportes, o acervo da biblioteca tende-se a crescer
ao longo do tempo, tornando a localizacdo da informacdo uma tarefa ardua. Assim,
dentre das competéncias do profissional da informacao esta formulacéo e aplicacéo
de critérios para identificacdo e organizacdo dos documentos e obras de um acervo,
além de poder exercer funcdo de gestor da informacéo e pedagdgica ao estimular o

usuario pelo o interesse de livros e habitos de leitura.

Tabela 10 — Atendimento da biblioteca

Atendimentlo da Biblioteca Quantidade Percentual %
Otimo 32 35,16%
Bom 45 49,45%
Regular 10 10,99%
N&o respondeu 4 4,40%
Total 91 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa

A tabela 10 traz os resultados sobre a opinido dos usuarios em relagdo ao
atendimento da biblioteca diante dos servigcos e produtos oferecidos aos usuarios.
Os dados obtidos na pesquisa mostraram que aproximadamente 85% dos usuarios
consideram o atendimento da biblioteca como bom (49,45%) ou otimo (35,16%),
fator este positivo para um bom relacionamento entre a biblioteca e seus usuarios.
Por outro lado, 10,99% dos usuarios responderam que o atendimento da biblioteca é

regular e 4,40% nao se manifestaram a respeito do atendimento da biblioteca.

Tabela 11 - Satisfacdo da ultima visita realizada a Biblioteca

Saiu satisfeito Quantidade Percentual%
Sim 78 85,71%
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Nao 5 5,49%
N&o respondeu 8 8,79%
Total 91 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa

De acordo com a tabela 11, constatamos que 0s usudrios consideraram a
Ultima visita realizada a biblioteca satisfatéria, pois 85,71% dos usuarios
responderam que sairam satisfeitos na ultima vez que procuraram a unidade de
informacéo para usufruir de seus servicos e produtos. Essa avaliacdo se torna uma
ferramenta muito importante a unidade de informacé&o, pois, Deming (1990, apud
Paiva, 2002) diz que “a satisfacdo do usuario constitui um importante indicador de
qualidade e a insatisfacdo com o servico pode refletir a falta de motivacao para o
seu uso”.

Os usuarios apresentaram também nessa questao justificativas de diversas
naturezas em relacdo a satisfacdo. Para Andlise sobre essas justificativas dos
usuarios necessitou categorizar as principais justificativas para um melhor
entendimento, ou seja, 33 usuarios responderam que sairam satisfeitos, pois
encontrou o material que necessitava e 19 usuarios respondeu que a satisfacédo
ocorreu devido ao bom atendimento.

Com relacao a insatisfacdo da ultima visita realizada a biblioteca, 5,49% dos
usuarios responderam que nao ficaram satisfeito com a unidade de informacao e
8,79% preferiram ndo responder o questionamento.

Das respostas referentes a insatisfacdo dos usuarios, as justificativas se
prenderam a: N&o encontrou o material que necessitava e no periodo que visitou a
biblioteca o acervo nao estava organizado.

Nessa etapa dos resultados da pesquisa percebemos as diversas funcdes
que um profissional da informacdo em uma biblioteca pode executar, ou seja, as
funcbes do profissional vdo muito além do que organizar e classificar livros e
documentos num acervo, pois esse profissional em uma pequena unidade de
informacdo exerce desde o cargo de gestor até o de mediador biblioteca/usuério,
onde ensina 0s usuarios a utilizar as ferramentas informacionais no processo de

busca e recuperacéo da informacéo.
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7.3 Relagédo usuario/biblioteca

Finalizada a segunda etapa da pesquisa sobre os servicos, necessidades e
uso da informacéo pelos os usuarios da Biblioteca do Polo da UFPB Virtual no
municipio de Mari/PB, buscamos na terceira e Ultima etapa da pesquisa verificar a
relacdo usudrio/biblioteca através de 3 (trés) perguntas abertas, objetivando saber
as dificuldades encontradas pelos os usuarios em busca da informacéo, o que falta
na biblioteca para atender as reais necessidades dos usuarios, além de solicitar a

Y

opinido dos usuarios a respeito de pontos ndo tratados no questionario sobre a

biblioteca.
Tabela 12 - Dificuldade na busca de informacéo na biblioteca
Tipo de dificuldade Quantidade Percentual%
Acervo desorganizado 13 14,29%
Auséncia de obra no acervo 6 6,59%
Distancia (mora em outra cidade) 6 6,59%
Horério de atendimento 2 2,20%
N&o respondeu 11 12,09%
Nenhuma 44 48,35%
Outros 9 9,89%
Total 91 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa

Ao indagarmos 0s usuarios sobre quais dificuldades sdo encontradas em
relacdo a busca por informagcéo na biblioteca (conforme tabela 12), 48,35% dos
usuarios responderam que ndo possuem nenhum tipo de dificuldade no processo de
busca por informacao. Ja 39,56% informaram que sente algum tipo de dificuldade na
busca, sendo esses motivos justificados atraves das seguintes respostas: acervo
desorganizado, auséncia de obra no acervo, distancia da biblioteca (usuario mora

em outra cidade), horéario de atendimento e etc.

Tabela 13 — O que falta & biblioteca para atender as necessidades informacionais dos

usuarios
Necessidades informacionais Quantidade Percentual%
Acervo atualizado 2 2,20%
Ampliacéo da biblioteca 2 2,20%

Atuacdo de um bibliotecario 8 8,79%
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Divulgacéo 2 2,20%

Maior acervo 28 30,77%

Maior horario de atendimento 2 2,20%
Nada 24 26,37%

N&o respondeu 13 14,29%
Outros 10 10,99%
Total 91 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa

Os dados obtidos e ilustrado na tabela 13 indicam que 30,77% dos usuarios
da biblioteca informaram que um acervo maior atenderia as necessidades
informacionais, 26,37% informaram que a biblioteca atualmente atende suas
necessidades e 14,29% dos usuarios ndo responderam o guestionamento. Outro
ponto importante a ressaltar no resultado obtido através da tabulacdo dos dados é
que 8,79% dos usuarios mencionaram a importancia da atuacdo de um bibliotecério
na unidade de informacéo. Ja 19,78% informaram diversos motivos em relacdo as
suas necessidades informacionais, tais como: atualizacdo do acervo, ampliacdo da
biblioteca, divulgacdo ou estratégia de marketing da biblioteca, maior horario no

atendimento e etc.

Tabela 14 — Opinido dos usudrios sobre pontos ndo tratados no questionario

Opinido dos usuarios Quantidade Percentual%

Ampliacdo da biblioteca* 14 14,89%
Aquisicdo de mobiliario* 3 3,19%
Auséncia de um bibliotecério 2 2,13%
Divulgacéo 3 3,19%
Importancia da biblioteca no processo de 4
7

. 4,26%
aprendizagem

Mais opc¢des de livros no acervo 7,45%
Outros 10 10,64%

Prazo para empréstimo 2 2,13%
Sem opinido formada 49 52,13%
Total 94* 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa
* 3 usuarios informaram mais de um ponto na opiniao

A tabela 14 acima mostra os resultados obtidos através da opinido dos
usuarios sobre pontos nao tratados no questionario e que sdo considerados
importantes para uma boa prestacdo de servico e administracdo eficiente da

biblioteca.
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Os dados indicam que 47,87% dos usuérios opinaram sobre alguns pontos
que ndo foram tratados no questiondrio, tais como: ampliacdo da biblioteca,
aquisicdo de mobiliario, auséncia de um bibliotecario, divulgacdo/marketing, mais
opcOes de livros no acervo e etc. Esses pontos mencionados pelos os usuarios
possuem uma enorme importancia para a biblioteca, pois indicam que a biblioteca
necessita da realizacdo de um diagndstico sobre os servigos oferecidos, os produtos
ofertados e principalmente sobre a acomodacdo dos usuarios em sua estrutura
fisica, pois como ja foi mencionado anteriormente o espaco fisico da biblioteca é
pequeno e isso afeta diretamente a relacdo usuario/biblioteca, pois a biblioteca é

considerada um instrumento necessario no processo ensino/aprendizagem.
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8 CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa foi desenvolvida com o objetivo de verificar a satisfacdo dos
usuarios da biblioteca do Polo da UFPB Virtual no municipio de Mari/PB. O interesse
pelo tema Estudo de Usuarios surgiu por perceber que o municipio possui uma
biblioteca com um rico acervo e com grande potencial para atender as necessidades
informacionais da sociedade académica do municipio, principalmente dos alunos
qgue realizam os cursos da UFPB Virtual, tornando-se uma ferramenta essencial no
processo de ensino/aprendizagem em que os alunos estéo inseridos. Dessa forma,
as respostas obtidas através dos questionarios evidenciaram 0s seguintes aspectos:

Inicialmente a pesquisa tracou o perfil dos usuarios, onde os resultados
obtidos mostraram que a maioria dos usuarios da biblioteca sdo alunos do Polo da
UFPB Virtual, do sexo feminino e na faixa etaria de 20 a 29 anos de idade. Ja com
relagdo ao nivel de escolaridade, os usuarios em sua maioria possuem o nivel
superior incompleto.

Através do uso da informacdo € possivel identificar as necessidades
informacionais dos usuérios, assim, partindo desse contexto, a segunda etapa da
pesquisa buscou identificar as necessidades dos usuéarios através do uso da
informacé&o e dos servicos prestados pela biblioteca.

Nessa etapa foram abordadas cinco variaveis, onde a primeira identificou os
motivos que fazem os usuarios frequentarem a biblioteca, sendo as respostas
separadas por categorias (alunos, tutores presenciais e outros), o qual prevaleceu
entre eles que o uso da biblioteca se da para realizacdo de pesquisa. A segunda e
terceira variaveis mediram a qualidade e organizacdo do acervo da biblioteca, sendo
esses quesitos avaliados como bons pelos os usuérios, ou seja, 59,34% disseram
que a qualidade do acervo € bom e 54,95% informaram que a organizacdo da
biblioteca é boa.

As Ultimas variaveis dessa etapa procurou saber a opinido dos usuarios em
relacdo ao atendimento e a satisfacdo na ultima visita realizada a biblioteca pelos os
usuarios. O atendimento de uma forma em geral foi considerado bom pelos os
usuarios. Com relacédo a ultima visita realizada a biblioteca, a maioria dos usuarios
informaram que sairam satisfeito.

A terceira e Ultima etapa da pesquisa buscou identificar o0s

obstaculos/barreiras informacionais encontrados pelos os usuarios na biblioteca.
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Nessa etapa 39,56% dos usuarios informou ter algum tipo de dificuldades ao buscar
a informacéo na biblioteca, sendo a desorganizacdo do acervo o item mais citado
pelos os usuarios (14,29%). Outro ponto importante merece ser destacado, a
ampliacdo do acervo, pois 30,77% dos usuarios mencionaram que o0 acervo da
biblioteca deveria ser ampliado para tentar suprir suas necessidades informacionais.

Na opinido dos usuarios sobre pontos ndo discutidos na pesquisa, um dos
pontos destacados foi a ampliacdo do espaco fisico da biblioteca, pois 0 mesmo é
pequeno e afeta diretamente a relacdo do usuario com a biblioteca.

Refletindo sobre a importancia e a contribuicdo que os dados dessa
pesquisa podem trazer para biblioteca do Polo da UFPB Virtual, concluimos que o
nivel de satisfacdo dos usuarios é satisfatério, mesmo alguns pontos merecendo
serem analisados/avaliados, tais como o espaco fisico para acomodacdo dos
usuarios, auséncia de mobilidrio, ampliacdo do acervo e auséncia de um profissional
bibliotecario para gerir e desenvolver as atividades da biblioteca.

Diante do exposto, pretendemos melhorar os servigcos oferecidos pela a
biblioteca através das expectativas dos usuarios, uma vez que a insatisfacdo deles
poderd afasté-los da biblioteca. Dessa maneira, € pertinente propormos algumas
sugestbes com vistas a melhorar os servigos oferecidos pela biblioteca aos seus

usuarios:

a) Designacdo de um bibliotecario para gerir a biblioteca com relacdo aos seus

servigos e produtos;

b) Aumento do espaco fisico da biblioteca para melhor acomodar 0s usuarios;

c) Implementacdo de programa de educacdo de usuarios através de palestra,
seminarios, visitas dirigidas, entre outros, objetivando conscientizar 0s usuarios
sobre seus direitos e deveres;

d) Treinamento para funcionarios, visando um melhor atendimento aos usuarios;

e) Realizacdo de atividades para os tutores incentivando o uso dos recursos
informacionais da biblioteca,;
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f) Acbes de marketing para divulgacdo dos servicos prestados e das atividades
realizada na biblioteca;

g) Avaliacdo periodica para acompanhar as necessidades dos usuarios e da

comunidade quanto ao uso da biblioteca e,

h) Realizacdo de novos estudos com o objetivo de comparar os resultados obtidos

nesta pesquisa com os de outros futuros.

De acordo com os resultados da pesquisa apresentados pelos usuérios -
participantes da pesquisa - fica a critério dos gestores da biblioteca, analisa-las e
buscar implementa-las, na tentativa de aperfeicoar os produtos e servi¢os oferecidos

pela biblioteca, e assim, propiciar a satisfacdo dos seus usudrios quanto ao seu uso.
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http://uab.capes.gov.br/index.php?option=com_content&view=article&id=16&Itemid=30
http://uab.capes.gov.br/index.php?option=com_content&view=article&id=16&Itemid=30
http://uab.capes.gov.br/index.php?option=com_content&view=article&id=17&Itemid=31
http://uab.capes.gov.br/index.php?option=com_content&view=article&id=17&Itemid=31
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APENDICE A

UNIVERSIDADE FEDERAL DA PARAIBA
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS
DEPARTAMENTO DE CIENCIA DA INFORMACAO
CURSO DE BIBLIOTECONOMIA

Prezado (a),

Solicitamos a sua colaboracdo no preenchimento do questionario a seguir,
instrumento de coleta de dados de nossa pesquisa para a elaboragdo de nosso
trabalho de conclusdo do curso de Biblioteconomia. A pesquisa tem como objetivo:
Analisar o uso e necessidades informacionais dos usuérios da Biblioteca do
Polo Presencial da UFPB Virtual no municipio de Mari/PB. As informacdes
contidas neste questiondrio sdo de cunho cientifico, sendo, portanto, assegurado o
anonimato do respondente e o compromisso de evitar qualquer constrangimento
para este.

Agradecemos a colaboracao!

Questionario de pesquisa

1. Perfil do Usuario:

Sexo:

() Masculino () Feminino

Faixa etaria

() Até 19 anos ( ) Entre 20 e 29 anos
() Entre 30 e 39 anos () Acima de 40 anos

Escolaridade:
() Nivel fundamental () Nivel médio
() Superior completo () Superior incompleto

() Outros. Quais:

1.4. Qual o seu vinculo com o Polo da UFPB:

() Aluno () Professor () Tutor () Outro:

2. Servigos, necessidade e uso da informacéao:
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2.1. Quais os motivos que o fazem frequentar a biblioteca?

2.2. Em relacdo a satisfacdo do uso e necessidades informacionais, vocé considera o
acervo da biblioteca:

( ) Otimo ( )Bom ( ) Regular

2.3. Quanto a organizagao do acervo, vocé considera:

( )YOtimo  ( )Bom ( ) Regular

2.4. Quanto ao atendimento da biblioteca, vocé considera:

( )YOtimo () Bom ( ) Regular

2.5. Da ultima vez que vocé visitou a biblioteca saiu satisfeito?
() Sim ( ) Nao

Justifique:

3. Relacéo usuério/biblioteca:

3.1. Cite as dificuldades que vocé encontra em suas buscas por informagéo na Biblioteca.

3.2. O que vocé acha que falta a esta biblioteca para atender suas necessidades de
informacé&o?

3.3. Use 0 espaco abaixo para opinar a respeito da biblioteca, destacando pontos que nao
foram citados no questiondrio.

Obrigado por sua ajuda!



