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RESUMO

As bibliotecas universitarias se inserem cada vez mais em um contexto tecnolégico,
que agiliza sua atuacdo e servicos, buscando melhorias no atendimento a sua
comunidade, além de exigir que o profissional da informagdo se adeque nesses
novos contextos. Com essas mudancas, ha uma grande demanda e exigéncia
vindas dos usuarios que estdo em sintonia com as tecnologias e buscam espacos
cada vez mais dinamicos para uso. Esta pesquisa, de forma geral, busca analisar o
uso dos Servigos Informacionais disponibilizados pela Biblioteca Setorial Berilo
Borba, sob o olhar dos usuarios. De forma especifica, os objetivos estdo, assim,
elaborados: a) Mapear os servicos informacionais das bibliotecas universitarias
disponibilizados pela literatura da area; b) Conhecer os servicos informacionais
disponibilizados na Biblioteca do CCSA; c) Avaliar a satisfacdo dos usuérios que
utilizam os servicos da Biblioteca do CCSA; d) Identificar as opinides dos usuarios
sobre os servigos informacionais oferecidos pela Biblioteca do CCSA. A metodologia
adotada classifica-se como Pesquisa Aplicada (pela sua natureza), Pesquisa
Quantitativa e Pesquisa Qualitativa (abordagem do problema), Pesquisa Exploratéria
e Descritiva (pelos objetivos propostos) e Pesquisa Bibliografica e Levantamento
(pelos procedimentos técnicos adotados). Com a pesquisa realizada, considera-se
que além de mapear os servigcos informacionais das bibliotecas universitarias,
conhecer os servigos disponibilizados pela Biblioteca Setorial do CCSA/UFPB, foi
possivel identificar seus usuarios, sendo eles: do sexo masculino, com faixa etaria
del5 a 24 anos, discentes da graduacgéo e e vinculados as CCSA/UFPB, e assim
sabendo que seus usuarios utilizam servicos e produtos ofertados possuindo grande
satisfagéo.

Palavras-chave: Servicos informacionais. Tecnhologia da informacdo. Biblioteca
universitarias.



ABSTRACT

The university libraries are increasingly inserted in a technological context, which
streamlines their performance and services, seeking improvements in the service to
their community, and require the information professional to adapt to these new
contexts. With these changes, there is a great demand and demand coming from the
users who are in tune with the technologies and look for increasingly dynamic spaces
to use. This research, in general, seeks to analyze the use of the Information
Services provided by the Berilo Borba Sectoral Library, under the eyes of users.
Specifically, the objectives are thus elaborated: a) Map the information services of
the university libraries available in the literature of the area; B) To know the
information services available in the CCSA Library; C) Evaluate the satisfaction of
users who use the services of the CCSA Library; D) Identify users' opinions about the
information services offered by the CCSA Library. The methodology adopted is
classified as Applied Research (by its nature), Quantitative Research and Qualitative
Research (problem approach), Exploratory and Descriptive Research (by the
proposed objectives) and Bibliographic Research and Survey (by the technical
procedures adopted). With the research carried out, it is considered that besides
mapping the information services of the university libraries, to know the services
made available by the Sectoral Library of the CCSA / UFPB, it was possible to
identify its users, being: male, aged 15 to 24 years, graduate students and are linked
to CCSA / UFPB, and thus knowing that their users use services and products
offered with great satisfaction.

Keywords: Information services. Information Technology. University libraries.



Grafico 1
Grafico 2
Grafico 3
Grafico 4
Grafico 5
Grafico 6
Grafico 7
Grafico 8
Grafico 9
Grafico 10
Grafico 11
Grafico 12
Grafico 13
Grafico 14
Grafico 15
Grafico 16
Grafico 17
Grafico 18
Grafico 19
Grafico 20
Grafico 21
Grafico 22
Grafico 23
Grafico 24
Grafico 25
Grafico 26
Grafico 27

Lista de Graficos

Sexo dos usuarios

Faixa etaria dos usuarios

Categoria de usuério

Categoria de discente

Vinculo do usuério com a UFPB
Frequencia de uso ao espaco fisico
Servigos informacionais utilizados
Local de estudo adequado

Local de estudo iluminado

Local de estudo silencioso

Horario de funcionamento

Consulta ao acervo confiavel
Terminais de consulta

Facilidade na localizacdo de itens no acervo
Acervo adequado/relevante

Acervo atualizado

Emprestimo quantidade de itens
Tempo de empréstimo

Emprestimo renovagéo

Informacoes confiaveis

Disposicao dos funcionarios
Funcionarios com conhecimento
Participacao em treinamentos

Quais treinamentos participou

Meios de divulgacéo dos servigcos
Servicos divulgados satisfatoriamente
Satisfacdo com os servigos da biblioteca

32
33
33
34
34
35
36
36
37
37
38
39
39
40
40
41
42
42
43
44
45
46
46
47
48
49
43



Lista de Quadros

Quadro 1 Servicos de informacgéo eletronica
Quadro 2 Ferramentas da Web aplicadas as bibliotecas

18
19



BC
BDTD
CAPES
CCSA
SIGAA
TIC
TCC
UFPB

Lista de Siglas e Abreviaturas

Biblioteca Central

Biblioteca Digital de Tese e Dissertacdes

Centro de Aperfeicoamento de Nivel Superior

Centro de Ciéncias Sociais e Aplicadas

Sistema Integrado de Gestéo de Atividades Académicas
Tecnologia da Informacédo e Comunicacgéao

Trabalho de Concluséo de Curso

Universidade Federal da Paraiba



2.2

2.3

4.1
4.2
4.3
4.4
4.5

5.1
5.2

SUMARIO

INTRODUGAO. ... .ottt 9
FUNDAMENTACAOTEORICA ..ot 11
BIBLIOTECAS E SUAS MULTIPLAS FACES NO CONTEXTO
INFORMACIONAL-TECNOLOGICO .....cocveteeeieeieieeeeeeeeeeeee e 11
O PROFISSIONAL DA INFORMACAO NO CONTEXTO
INFORMACIONAL-TECNOLOGICO .....c.cvoviveieeieeeeeeceeeeeeee e 13
SERVICOS INFORMACIONAIS OFERECIDOS PELAS
BIBLIOTECAS ...ttt e en e, 15

CAMPO DE PESQUISA: BIBLIOTECA SETORIAL DO CCSA/UFPB 22

TRAMITES METODOLOGICOS .......oooririiiininiciins e, 24
CARACTERIZACAO DA PESQUISA ...t 24
SUJEITOS DA PESQUISA ... 25
INSTRUMENTO E COLETA DE DADOS ..o, 25
COLETA DOS DADOS ..o et e, 25
TRATAMENTO DOS DADOS ...ttt eeeeeee e, 26
BIBLIOTECA SETORIAL DO CCSA/UFPB ATRAVES DOS SEUS

USUARIOS ..ottt 27
PERFILDO USUARIO ...ttt et a et aiina s 27
SERVICOS INFORMACIONAIS OFERECIDOS .......cccoveviiiieeeeienne, 30
CONSIDERAGOES FINAIS ...ttt 45
REFERENCIAS ..o ettt ettt 47

APENDICES ... oottt 49



13

1 INTRODUCAO

As tecnologias de comunicacao e informacéo estdo cada vez mais inseridas
no nosso cotidiano, nas nossas relagdes e nas nossas atuactes, de forma geral.
Surge uma necessidade impar de atualizacdo, pois a evolugédo tecnologica é
constante em todos os setores e areas.

As bibliotecas universitarias se inserem cada vez mais nesse contexto e
agiliza sua atuacdo e servicos, buscando melhorias no atendimento a sua
comunidade, além de exigir que o profissional da informacdo se adeque nesses
novos contextos. Com essas mudancas, ha uma grande demanda e exigéncia
vindas dos usuarios que estdo em sintonia com as tecnologias e buscam espacos
cada vez mais din@micos para uso.

Assim, as bibliotecas universitarias ndo vém mais se restringindo a livros e
periodicos impressos, oferecem servicos e produtos que vao além disso, como
bases de dados, catalogos online, portais de periddicos e as bibliotecas digitais que
apresentam as teses e dissertacbes. Nesse panorama, é de fundamental
importancia a qualidade nos produtos e servi¢cos oferecidos pela biblioteca aos seus
usuarios, para assim atender bem as suas necessidades e expectativas. A biblioteca
deve garantir a satisfacdo de seus usuarios com a qualidade e agilidade.

Durante minha graduacédo, inserido no espaco da Biblioteca Setorial do
CCSA, enguanto usuério, senti uma deficiéncia em relagdo a comunicacdo entre
seus funcionarios e usuarios, que buscam a informacdo para satisfazer suas
necessidades informacionais. Assim, enquanto concluinte do curso de
biblioteconomia, busquei uma pesquisa que pudesse ouvir o usuario e conhecer
qual sua percepc¢éao da biblioteca através dos servicos que esta oferece.

Esta pesquisa apresenta-se motivada pela seguinte pergunta norteadora:
Quais os produtos e servigos informacionais disponibilizados pela Biblioteca Berilo
Borba, a Biblioteca Setorial, do Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas da
Universidade Federal da Paraiba séo identificados e utilizados pelos seus usuarios?

Desta forma, esta pesquisa, de forma geral, busca analisar o uso dos
Servig¢os Informacionais disponibilizados pela Biblioteca Setorial Berilo Borba,
sob o olhar dos usuérios. De forma especifica, 0os objetivos estdo, assim,

elaborados: a) Mapear os servicos informacionais das bibliotecas universitarias
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disponibilizados pela literatura da area; b) Conhecer os servigos informacionais

disponibilizados na Biblioteca do CCSA; c) Avaliar a satisfacdo dos usuérios que

utilizam os servicos da Biblioteca do CCSA; d) Identificar as opinidées dos usuarios

sobre os servicos informacionais oferecidos pela Biblioteca do CCSA.

a)

b)

f)

Este trabalho encontra-se organizado da seguinte maneira:

Introducédo, com justificativa, pergunta norteadora da pesquisa, objetivos e
estruturacéo do trabalho;

Referencial Teorico, dividido em trés topicos, as multiplas faces da biblioteca
dentro do contexto informacional-tecnoldgico, o profissional da informacao
inserido também nesse contexto e um mapeamento dos servicos
informacionais oferecidos pelas bibliotecas universitarias;

Campo da pesquisa, onde sdo apresentadas informacdes sobre a Biblioteca
do CCSA Berilo Borba;

Metodologia, que estdo dispostos os tramites metodolégicos adotados,
mostrando a caracterizacao e sujeitos da pesquisa, instrumentos de coleta de
dados e tratamento dos dados.

Andélise dos dados, sdo expostos os dados obtidos com as coletas de dados
e sua analise de acordo com 0s objetivos propostos neste trabalho;
Consideracfes finais, espaco para as conclusdes diante dos resultados

alcancados.



15

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

O referencial tedrico deste trabalho busca contextualizar as transformacdes
vivenciadas pelas bibliotecas universitarias, os servigos informacionais e o
profissional da informagdo causado pela constante evolugcdo das tecnologias no

panorama informacional-tecnoldgico.

2.1 BIBLIOTECAS E SUAS MULTIPLAS FACES NO CONTEXTO
INFORMACIONAL-TECNOLOGICO

De acordo com Silva (2014), os recursos tecnoldgicos vém fazendo parte do
cotidiano das pessoas influenciando direta ou indiretamente o trabalho de
profissionais nas mais diversas areas. Com essa exponencial “explosao”
tecnoldgica, é vital que os profissionais possuam um entendimento maior sobre o
assunto para uma atuacdo mais segura e possibilitar um atendimento mais
qualificado a sociedade que, inserida nesse contexto, se apresenta mais exigente
guanto a produtos e servigos que utiliza.

Nesse contexto dinamico e desafiador, as bibliotecas encontram espaco para
uma atuacdo mais efetiva e ampla em ambientes virtuais, oferecendo servicos e
atendimento mais eficiente aos seus usuérios. De acordo com Lucena e Siebra
(2013), o papiro e o papel passaram a ter formas digitais que podem ser
organizados em diversas bases de dados sendo acessadas via internet,
transformando o espaco ao disponibilizar colecdes tanto em formatos fisicos, quanto
virtuais.

Lancaster (1994) ressalta que as inovacdes tecnoldgicas e outras mudancas
que vem ocorrendo, poderiam ser vistas como uma ameaca a biblioteca ou como

oportunidade para valorizar a biblioteconomia na sociedade.

Dessa forma, identificando esse contexto como oportunidade, é
necessario romper os paradigmas impostos, buscando uma atuacéo
além da biblioteca fisica, tradicional, e almejar um desenvolvimento
profissional favoravel, utilizando as novas ferramentas de trabalho
promovidas pelo progresso tecnolégico (SILVA, 2014, p. 3).



16

Assim, Silva (2014) coloca que as tecnologias possibilitaram maior ampliagéo
dos servigos informacionais, ao possibilitar que a informacdo esteja disponivel a
qualquer usuario conectado em tempo habil. No entanto, sobre essa informatizacéo

e automacao das bibliotecas, Rodrigues e Prudéncio (2009, p. 4) enfatizam que:

[...] ndo pode acontecer sem fundamento e de modo desordenado.
Informatizar bibliotecas € um processo cada vez mais complicado
pelas caracteristicas dos servicos e a variedade das informacbes a
serem tratadas e dispostas para acesso e uso. Requer planejamento
cuidadoso e sistemético. O processo de automagao comecga a partir
de guando ha o entendimento de que existem problemas e que a
informatica pode ser a solugdo. Deve-se entdo realizar um
diagnostico sistematizado da situacdo enfrentada pela biblioteca.
Avaliar a realidade é fundamental por permitir estabelecer, com
garantia, ideias e acdes a respeito de uma nova metodologia, ou a
moderniza¢do de um recurso existente. Também €é importante que,
com a andlise, se consiga distinguir os problemas que possam ser
solucionados com a informatizagéo, daqueles que pode ser resolvido
com um novo arranjo do trabalho exercido pela equipe.

Os autores, Marcondes, Mendoncga e Carvalho (2006), declaram que a web
representa uma mudanca de padrdes nos servicos bibliotecarios, quando os
profissionais da informacdo eram acostumados a trabalhar em ambientes
delimitados e usuérios identificaveis. Com as potencialidades desse novo ambiente,
0S usuarios tém acesso aos diversos produtos e servicos informacionais,
independentemente de sua localizacéo, de forma ampla e global.

Bueno e Messias (2013) afirmam que, diante desse contexto tecnoldgico, é
fundamental mais agilidade e precisdo para atender a grande demanda
informacional, onde processos manuais sdo substituidos por sistemas e assim
aprimorando técnicas que, na maioria das vezes, ndo sdo adquiridas dentro da

universidade.

[...] As redes telematicas, e em especial a internet tém sido decisivas
para a prestacdo dos servicos essenciais nas unidades de
informacg&o. Os catalogos manuais migraram para o meio eletrénico,
0s softwares que gerenciam o acervo mantém comunicacao direta e
integrada com uma infinidade de outros sistemas, 0s acervos
transcenderam os limites fisicos da biblioteca e atualmente ocupam o
ciberespaco, os usuarios ndo se restringem ao acesso local, mas,
sobretudo, a acessos remotos (BUENO, MESSIAS, 2013, p. 2).
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Silva (2010) enfatiza que a biblioteca deve certificar se suas funcfes basicas
e necessarias estdo inteiramente cumpridas, para entdo determinar requisitos e

solicitar operacdes desejaveis.

[...] qualquer iniciativa de informatizagéo de uma biblioteca, ou centro
de documentacdo se deve, primeiramente, identificar a cultura,
missdo, objetivos e programas de trabalho da organizacdo; as
caracteristicas essenciais da biblioteca com relacdo a sua
abrangéncia tematica, servicos e produtos oferecidos; os interesses
e necessidades de informag&o dos usuarios a plataforma tecnolégica
existente na instituicdo [...J, bem como sua capacidade de
atualizacdo e ampliacdo, além dos recursos humanos disponiveis
(CORTE et al 1999, p. 242).

Segundo Rodrigues e Prudéncio (2009), com as TIC’s inseridas nas unidades
de informacdo os profissionais da informacéo tiveram novas formas de trabalho.
Nesse parametro fica claro que informatizar bibliotecas ndo € sé automatizar suas
atividades, e sim com a ajuda das tecnologias, a disponibilizacdo do acesso a

informac&o.

2.2 O PROFISSIONAL DA INFORMACAO NO CONTEXTO INFORMACIONAL-
TECNOLOGICO

O panorama tecnoldgico-informacional exige que o profissional da informacao
acompanhe, de forma dinamica e inovadora, as mudancas ocorridas para atender as

demandas de uma sociedade mais exigente e criteriosa.

O mercado exige hoje especialistas em trabalhar a informacéo de
maneira criativa, dentro das empresas, esses sdo considerados os
novos agentes do conhecimento. Dentre esses profissionais do
conhecimento cujo perfis de atuagcdo dependem do uso e
interpretacdo da informacdo encontram-se o0s bibliotecérios ou
agentes intermediarios (REZENDE, 2002 apud SILVA, 2014, p. 9).

Para atuar satisfatoriamente diante dessas demandas requeridas, sao

exigidas inUmeras caracteristicas e habilidades do profissional da informacao. Souto
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(2006) identifica algumas caracteristicas:

a) ser inovador, criativo, lider e saber comunicar-se; b) conhecer e
integrar novos recursos para a recuperacdo da informacdo; c)
gerenciar estoque de informagcdo para uso futuro — Gestdo da
informacéo; d) identificar e potencializar os recursos informacionais —
Criacdo, Analise e Uso, através de 6 processos diferenciados e
integrados: identificagdo, aquisi¢cao, organizagdo e armazenamento,
desenvolvimento, distribuicdo, uso da informacdo; e) fomentar
informac&o comentada e comunicada; f) utilizar tecnologias com foco
nas organiza¢cdes, no valor da rede (sobrevivéncia da organizacao)
através de bibliotecas virtuais nos ramos de redes e processos; g)
utilizar e implementar redes, consércios, parcerias, terceirizacdo da
informagé&o organizacional.

Esse novo perfil do profissional exige uma maior adaptacdo a mudancas e
uma capacidade flexivel de aprendizagem, e no ponto de vista digital ser
amplamente alfabetizado tendo o dominio no manuseio de maquinas (SOUTO,
2008). Com as alteragcdes no seu perfil uma concentracdo de competéncias foi
criada, e oportunidades na educacao cientifico-tecnologica sdo oferecidas a um
namero menor de trabalhadores, assim a demanda de profissionais qualificados e
precariamente educados aumenta dando sequéncia a exclusdo do mercado de
trabalho. A atitude de mudar e tomar decisdes tornou-se a competéncia mais exigida

no trabalhador contemporéneo.

O mundo globalizado exige profissionais cada vez mais qualificados,
com habilidades para tomar decisbes e bem se relacionar. Os
profissionais e as unidades de informagdo sdo levados, cada vez
mais, a participar ativamente do fluxo internacional de informacdes.
Esta participagdo se efetua através da prestacdo de servicos a
usudrios virtuais que podem estar localizados em qualquer lugar do
planeta. Para tal, cada unidade deve ter seus produtos e servigos
acessiveis de forma que esta informacdo possa circular livremente
no ciberespaco. Este acesso crescente e massivo do numero de
usuarios remotos exige que as unidades de informacdo mudem seu
foco de acdo (CUNHA, 2003, p. 42).

Silva (2014) aponta que o profissional bibliotecario deve manipular
tecnologias, pois através delas, seus usuarios podem-se nutrir o0 interesse pela
leitura e adquirir conhecimento, desenvolver habilidades e posturas mais criticas
através do saber. Uma atuacao profissional responsavel constitui um diferencial

perante a sociedade, bem como a interagdo com outros profissionais e areas, em
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um bem-fazer social, colaborativo e integrado.

Como nossa profissdo € uma profissdo essencialmente social, uma
profissdo de mediagao e de contato, de “fazer com o outro” de fazer
para o outro, o bibliotecério s6 tem a ganhar com a colabora¢do com
outros profissionais. Esta tendéncia de trabalho interdisciplinar é uma
tendéncia mundial. Tudo indica, e esta € uma visdo pessoal desta
realidade, que esta maior visibilidade do bibliotecario tem levado os
profissionais de outras areas a uma maior curiosidade com relacéo
ao nosso fazer. Somos profissionais que lidamos com o bem mais
precioso do momento — a informacgdo. Neste sentido, nosso papel
como profissionais é fornecer a informacéo [...] (CUNHA, 2000, p. 43-
44).

Guimaraes (1997) salienta que, com a chegada da tecnologia o servico de
informacéo ultrapassa as barreiras fisicas, onde antes ficariam restritas apenas a

limites fisicos da biblioteca. Para Souto (2006):

O novo perfil desse profissional deve, assim, combinar
caracteristicas das areas de informética, comunicacdo social,
administragdo, economia, linguistica, biblioteconomia, documentacéo
e ciéncia da informacdo, sem, contudo, deixar de se considerar uma
formacdo humanistica, pedagogica e social, voltada para uma
filosofia educacional mais ampla, flexivel, integrada e critica

Lima e Oliveira (2010) ressaltam que o profissional bibliotecario disseminando
informacdo em sua area de trabalho se torna indispensavel através do seu
destaque, caracterizando assim a unidade de informacdo como dinamica e em

crescimento.
2.3 SERVICOS INFORMACIONAIS EM UNIDADES DE INFORMACAO

As tecnologias estdo sempre presentes na vida das pessoas e com isso a
permanéncia e a evolugdo tende a crescer, diminuindo as despesas em espacgo
fisico e agregando valor em suas atividades desenvolvidas.

Segundo Silva (2010, p. 35):

O conceito de “servigo” refere-se a um desempenho, uma acao de
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uma pessoa ou empresa a outros, com o objetivo de prestar um
auxilio, suprir com uma demanda ou necessidade identificada, um
esforco humano que se volta para outra pessoa, desenvolvido para
outros.

Silva (2010) ainda ressalta que os servicos sao ofertados pelo mercado,

referindo-se ao uso, fornecimento, aplicabilidade e relagédo com pessoas.

Kotler e Keller (2006) destacam algumas principais caracteristicas de

Servicos:

a) Intangibilidade: os servicos ndo tém contato fisico, apenas 0s seus
resultados séo apresentados;

b) Inseparabilidade: sdo produzidos e consumidos simultaneamente,
impossibilitando a separacdo ou protecdo do individuo que o produz e
consome;

c) Variabilidade: servicos varidveis que dependem de quando, onde e quem
foram produzidos;

d) Perecibilidade: servicos ndo estocaveis, estando disponivel apenas por
algumas horas ou dependendo da caréncia do cliente podem ser

acionados novamente.

Silva e Araujo (2003) apresentam o0s servicos basicos prestados aos usuarios:
a) Orientacdo quando aos servicos prestados pela biblioteca e como
utiliza-los, servigo prestado constantemente dando uma énfase maior
aos novos usuarios, podendo ser de forma individual ou por solicitagéo

de professores para determinadas turmas;

b) Consulta ao acervo no recinto da biblioteca, o usuario pesquisa as
obras no acervo dentro do ambiente fisico da biblioteca e dependendo
da atual situacdo da obra pode ser concedido o empréstimo domiciliar
ou apenas para consulta na biblioteca,;

c) Empréstimo domiciliar, onde o usuario pode levar determinadas em
determinadas quantidades para casa;

d) Empréstimos entre bibliotecas, consiste na troca de materiais entre

bibliotecas que ndao possuem algumas publicacées em seu acervo, e
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assim encaminhando o usuério para o empréstimo especial ou por um
determinado tempo

e) Acesso as bases de dados da biblioteca, em uma pesquisa
sistematica por catadlogo de fichas e CD-ROM, existe também a
Biblioteca Digital de Teses e Dissertacdes (BDTD) e o Repositorio
Institucional,

f) Acesso as bases de dados em rede, estédo disponiveis abertamente
na internet, as bases BDTD e Repositérios Institucionais disponibilizam
todas as producdes cientificas das universidades brasileiras ou por
meio da CAPES podendo ser acessadas nos terminais de consultas
encontrados nas bibliotecas;

g) Levantamento bibliografico, o bibliotecario realiza a busca por
determinados documentos em uma area especifica providenciado por
demanda informacional ou por interesse do usuario;

h) Servico de referéncia, compreende-se em otimizar o atendimento ao
usuario durante a sua pesquisa no acervo, fornecendo respostas e
indicando fontes de informacdes disponiveis e confiaveis;

i) Facilitar ou fornecer a cépia de documentos, respeitando a Leis
dos direitos autorais (Lei n® 9610/98), este servico faz com que a
biblioteca forneca o material ndo pertencente ao seu acervo
através da comutacdo bibliografica e assim respeitando o0s

direitos dos autorais.

Alguns servicos tipicos sdo encontrados em sites de bibliotecas
(MARCONDES; MENDONCA; CARVALHO, 2006; SOARES, 2009; SILVA, 2010):

a) Pergunta resposta: servico onde os usuarios podem questionar sobre
0s servicos da biblioteca através de e-mail ou formulario, e assim o
usuario obtém da resposta em seu e-mail pessoal;

b) Normalizagcdo de trabalhos: servico de orientagcdo ao uso das
estruturas e formatagbes em trabalhos académicos seguindo normas
adotadas pela sua instituicéo;

c) Fichas catalograficas: profissionais bibliotecéarios elaboram fichas
através dos dados disponibilizados pelo usuéario via e-mail ou

formulario;
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d) Levantamento bibliografico: a biblioteca envia ao usuario uma
pesquisa mais profunda e especifica sobre determinado assunto;

e) Sumario corrente online: divulga os sumarios mais recentes dos
periodicos;

f) Catdlogo online: servico automatizado do acervo fisico, este é o
subproduto mais usado por bibliotecas e entre os sistemas de

automacao.

E como o publico esta cada vez mais exigente ao contexto tecnolégico, as
bibliotecas adotam servicos eletrdbnicos mais especificos para assim atender a
demanda, proporcionando um atendimento diferenciado ao usuario.

Soares (2009) oferece um quadro onde os servicos eletrdnicos utilizados
pelas bibliotecas que assim proporcionam um atendimento diferenciado usando

recursos tecnoldgicos:

Quadro 1 - Servicos de informacao eletrbnica

SERVICOS DESCRICAO

Referéncia por Chat Usado para o atendimento imediato as questbes do
usuario, podendo substituir a entrevista de referéncia
tradicional que é realizada face a face, bem como
recurso de voz e imagem, por meio de webcams e
microfones, facilitam a interacdo entre o bibliotecéario e
usuario.

DSI eletronico Servico de mala direta eletronica para notificar as
novas aquisi¢coes, eventos e comunicagcdes em geral.

Blog Os blogs institucionais de bibliotecas trazem
informagdes gerais, sendo atualizados, diariamente, e
com participacdo dos Usuarios.

Tutorial Utilizado para dar treinamento aos usuarios, maiores
informacBes sobre o uso e funcionamento de um
recurso e fonte, desenvolvido em softwares
especificos, e permite a interacdo com o usuario.

FAQ Apresenta  respostas  previamente  elaboradas
recorrentes, sem necessitar da mediacdo humana no
momento da consulta.

Visita Virtual Apresenta um tour pelas instalagcbes e/ou recursos
oferecidos pela biblioteca, por meio de audio, video e
outros recursos.
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E-mail Para respostas rapidas, por email, dobre duvidas em
Pergunte ao bibliotecario questdes de referéncia, servicos prestados e
funcionamento da biblioteca.

Fonte: Soares (2009, p. 37)

Segundo Silva (2010) com a utilizacdo desses servicos eletrdnicos e com as
informagdes que agregam valor as demandas de informagé&o, as bibliotecas atuam
mais e potencializam sua imagem diante toda a comunidade que atende. A autora

complementa que:

E necesséario que as unidades de informacdo tenham ciéncia da
possibilidade de atuacdo que as TIC's proporcionam
constantemente, como dinamizar servigos ja existentes, elaborar
Nnovos servigos ou utilizar recursos e ferramentas que estdo sendo
utilizadas em outros contextos, agilizando ainda mais o fluxo de
informag&o e a comunicagdo com o usuario (SILVA, 2010, p. 46).

Algumas ferramentas que junto a internet, auxiliam o0s servigos
informacionais, agregam uma dindmica a mais no compartilhamento de informacdes,
ajudando a manter um contato mais direto com o usuario, sendo listadas a seguir e
mostrando a aplicacdo em bibliotecas (YAMASHITA; FAUSTO, 2009; SILVA, 2010).

Quadro 2 - Ferramentas da Web aplicadas as bibliotecas

Ferramentas Descricao

Um site permite uma atualizacdo rapida a partir da atualizacdo dos
artigos (posts), e permitem publicacdes de informacdes, ideias e
noticias, possibilitando a interacéo livremente de comentarios.
Aplicacédo a biblioteca: Séo potenciais em complementos nos sites
institucionais, possibilitando informes e um contato maior com o
USuario.

Blog

E uma rede social e servidor microblogging (blogs com textos
curtos) permitindo aos usuarios envio de atualizacdes pessoais
contendo no méximo 140 caracteres, via SMS, mensageiro
instantaneo, e-mail, site oficial ou programa especializado. Suas
atualizacbes sao exibidas no perfil do usuario em tempo real e
também enviadas a outros usuérios assinantes.

Aplicacdo a biblioteca: Permite partilhar novidades da biblioteca,
contato com 0 usuario, e atua como um servigo sincronizado de
referéncia, com respostas imediatas aos usuarios.

Twitter
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Agregadores de

informacao - RSS

RSS (Really Simple Syndication-distribuicdo realmente simples), e é
uma funcionalidade Web para distribuir informagéo online. Os Feeds
RSS contém apenas os cabecalhos, descricdes e links, sem incluir
elementos de design, conferindo-lhe rapidez e eficacia ao apontar
noticias ou alteracbes num site, permitindo também receber
conteidos em &udio e video. Com programas especificos, é
possivel subscrever Feeds de varias paginas, automatizando a
recepc¢ao de informacao, sem precisar consultar os sites de origem.
Aplicacdo a biblioteca: O RSS é uma forma de DSI (Disseminacgéao
Seletiva da Informacao), além de tornar o site da biblioteca mais
dindmico, faz com que o usuario receba in time as atualizacfes da
biblioteca ou de outras instituicbes subscritas por ele.

Tagging
(etiquetagem)/Folkoson

=pessoas +

omia (Folk

(ta)xonomia

classificagcao)

Esta expressao criada por Thomas Vander Wal designa uma nova
forma de indexacdo, através do uso de tags (etiquetas ou
marcadores). Esta ferramenta permite ao usuario indexar, conforme
seus conhecimentos para uma recuperacdo posterior todo o
contetdo do seu interesse.

Aplicacdo a biblioteca: A Folksonomia estende o servico de
indexacdo ao usuario, classificando e facilitando a pesquisa
posteriormente. Ao contrario de motores de busca a tal
caracteristica torna exploracédo do contetdo mais aberta e profunda,
refletindo a opinido do usuario (linguagem natural) e evolugdo do
vocabulério.

Redes Colaborativas:

Wiki

Wiki e Wikiwiki identificam um tipo especifico de cole¢do de
documentos em hipertexto ou o software colaborativo usado para
crid-lo, que permite a edicdo coletiva dos documentos, em um
sistema que n&o demanda revisdo antes de sua publicagéo.
Apresentam caracteristicas como criacdo, elaboracédo e indexacao
vinculadas a decisdo dos participantes, em que as alteracbes
efetuadas séo visiveis para todos.

Aplicacdo a biblioteca: Os wikis tém inumeras utilidades nas
bibliotecas, como por exemplo projetos, capacitacdo dos usuarios,
descri¢ao da instituicdo ou 0 que os colaboradores decidirem.

Catalogacéao social: LibraryThing

A catalogacéo social € uma nova forma colaborativa de organizar o
conhecimento, através do compartilhamento e interatividade entre
as variadas fontes e recursos, melhorando e enriquecendo a
descrigdo catalografica através da cooperagdo na produgédo dos
metadados ou de analise dos dados dos materiais a ser
catalogados. O LibraryThing é um aplicativo web para catalogacéo
compartilhada, permitindo a importacao de registros online, através
do protocolo Z239.50 e do formato MARC; além de também atuar
como rede social, permitindo a interatividade em discussbes sobre
livros e outros topicos, troca de livros, cadastro de eventos culturais,
adicdo de criticas dos leitores, construgdo de listas sobre varios
assuntos, entre outros.

Aplicacdo a biblioteca: Ferramenta especifica para servicos de
bibliotecas, adquire eficiéncia na organizacdo da informacédo e
proporciona a participagao em uma rede social focada apenas nos
servicos de biblioteca.
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Podcast

Podcasting é uma forma de publicacdo de arquivos de multimidia
digital (audio, video, foto, slides, etc.) na Web, por um Feed RSS,
gue permite aos utilizadores acompanhar a sua atualiza¢cdo, com
download automatico de um Podcast, além de compartilha-lo.
Aplicacdo a biblioteca: Este tipo de ferramenta é muito usada nas
bibliotecas desde sua divulgacdo até a capacitacdo de usuarios por
videos educativos.

Redes Sociais

Servicos que reunem pessoas que compartilham suas vidas, perfis
ou interesses em comum. Facebook é uma das redes mais popular
da Web 2.0. Tendo em vista suas principais caracteristicas: é
gratuito e permite a criagdo de perfis com fotos, listas de interesses,
troca de mensagens privadas ou publicas.

Aplicagcdo a biblioteca: As redes sociais aumentam a visibilidade
da instituicdo na Web, permite a formacdo de comunidades com
interesses a biblioteca, como grupos de leitura, de pesgiusa, féruns
de discussao, etc. Integram ferramentas da Web2.0 e assim
dinamizam servigos partilhando informacéao.

Fonte: Yamashita e Fausto (2009)

E assim Silva (2010, p. 48) assegura que:

Essas ferramentas constituem ndo somente como recursos efetivos
para as bibliotecas, mas também demonstram que as tecnologias
vieram para somar com as bibliotecas tradicionais e nao extingui-las.
Abre-se portanto, um leque de atuagbes que permite empreender,
aprimorar e potencializar a atuacdo das bibliotecas no contexto
tecnolégico que vem se formando, cabendo ao profissional da
informacgéo (bibliotecario) a efetiva inser¢cdo dessas ferramentas as
unidades de informacéo, de forma geral.

Sendo asssim é de suma importancia a valorizacdo desses servicos

prestados aos usuarios da biblioteca para o seu bom funcionamento e assim

disseminar cada vez mais as informacgdes contidas em seu acervo. Tendo em vista

que a tecnologia também vem ajudando a expandir esses servicos.
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3 CAMPO DE PESQUISA: BIBLIOTECA SETORIAL DO CCSA/UFPB

Criada em 31 de agosto de 1993, a Biblioteca Setorial Berilo Borba atende a
comunidade académica dos cursos de graduacdo, pos-graduacdo e grupos de
pesquisa do Centro de Ciéncias Sociais e Aplicadas (CCSA) da Universidade
Federal da Paraiba (UFPB). Encontra-se localizada fisicamente no bloco B do CCSA
e, administrativamente, esta subordinada a Biblioteca Central, fazendo parte do
sistema de bibliotecas da UFPB.

O acervo originou-se, inicialmente, a partir da reunido de bibliotecas
existentes em varios departamentos do centro, e forma-se, atualmente, por doacgdes,
compra e empréstimo especial junto a BC.

O objetivo da biblioteca com sua comunidade académica é contribuir com o
desenvolvimento de ensino, pesquisa e extensao dos cursos de graduacdo, as
exigéncias dos Projetos Pedagodgicos dos referidos cursos, bem como a demanda
informacional dos Programas de Pds-Graduacao e Grupos de Pesquisa e Extenséo
do CCSA.

Atualmente, a comunidade académica que a Biblioteca Setorial oferece seus
produtos e servicos, forma-se por cursos de Graduacado, Pos-Graduacdo, Pesquisa
e Extensdo do CCSA, discriminados a segquir:

a) Graduacdao: Administracdo, Arquivologia, Biblioteconomia, Ciéncias Atuariais,
Ciéncias Contabeis, Tecnologia em Gestdo Publica, Economia e Relacbes
Internacionais;

b) Pés-Graduacado: Programa de Pdés-Graduacdo em Administracdo (PPGA):
Mestrado e Doutorado, Programa de Pos-Graduacdo em Ciéncias Contabeis
(PPGCC): Mestrado e Doutorado, Programa de Pds-Graduacao em Ciéncia
da Informacéo (PPGCI): Mestrado e Doutorado, Programa de Pés-Graduacao
em Economia (PPGE): Mestrado e Programa de Po6s-Graduacdo em Gestao
Publica e Cooperacao Internacional (PGPCI): Mestrado.

c) Pesquisa: sao divulgados 31 grupos de pesquisa ligados aos Programas de
PoOs-Graduacao do CCSA

d) Extenséao: o site do CCSA informa que ha 17 projetos de extenséo vinculados
ao CCSA.
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Fotografia 1 — Biblioteca do CCSA/UFPB

Fonte: Slide de Apresentacéo da Biblioteca Setorial do CCSA (2017)

Atualmente, a biblioteca conta com mais de oito mil titulos de livros (principais
editoras do pais), base de livros digitais, atlas, etc., com a consulta, empréstimos e
renovacgdes somente pelo SIGAA.

A equipe profissional da Biblioteca é formada por 03 (trés) bibliotecéarios, 02
(dois) assistentes em administracdo, 01 (um) técnico em assuntos educacionais, 01
(um) administrador e 02 (dois) estagiarios.

Sua estrutura estad dividida em quatro secdes: direcdo; processamentos
técnicos; colecdo especial (obras de referéncia, periddicos e os TCCs); circulacao:
atendimento ao usuario (empréstimo, renovagdo e devolucdo de livros); o acervo

geral, as cabines e as mesas de estudo.
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Os principais servigos oferecidos pela Biblioteca Setorial sdo:

Empréstimo domiciliar: alunos e servidores da UFPB até seis livros por vinte
dias; professores dez livros por vinte dias (multa de R$0,50 por dia e cada
livro em atraso, em caso de livros com “nado circula”, periddicos e TCCs sao
para fotocopia com prazo de devolugdo em quatro horas);

Catalogo online;

Repositério Institucional (REI);

Renovacéao de livros online;

Alertas de vencimento via e-mail;

Espago para estudos em grupo e individual: cabine de leitura e mesas de
estudo (11 mesas com cadeiras e 6 cabines individuais);

Internet wifi;

Elaboracao de fichas catalograficas online;

Servigos de Informagao e atendimento a Comunidade Académica por e-mail e
Redes Sociais;

Orientacéo e treinamento das bases de dados assinadas pela UFPB;

Visita guiada, entre outros.



29

4 TRAMITES METODOLOGICOS

A pesquisa cientifica corresponde a varias acfes que se propdem a buscar
respostas para uma questdo, um problema, “que tém por base procedimentos
racionais e sistematicos” (SILVA; MENEZES, 2005, p. 20). Dessa forma, esta
pesquisa apresenta questdes que provocaram a busca por respostas e, por
conseguinte, recorre-se a aplicacdo de métodos e técnicas cientificas, apresentadas

a sequir.

4.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

A partir dos autores da area, varias abordagens e pontos de vista interferem
no momento de classificar determinada pesquisa e, por essa razdo, um estudo pode
ser classificado por varias abordagens. Com isso, esta pesquisa apresenta diversas
classificagdes, como exposto a seguir (SILVA, MENEZES, 2005):

Do ponto de vista de sua natureza, esta pesquisa pode ser uma Pesquisa
Aplicada, pois objetiva o conhecimento a partir da aplicacdo de questionario com
vistas a buscar dados para conhecer mais profundamente a vivéncia real dos
sujeitos da pesquisa.

De acordo com a abordagem do problema, apresenta-se tanto como uma
Pesquisa Quantitativa, quanto Pesquisa Qualitativa, pois busca respostas
objetivas dos sujeitos da pesquisa, que podem ser traduzidas em percentagens,
como também almeja respostas subjetivas, para conhecer as opiniées sobre as
guestdes levantadas nesta pesquisa.

Pelos seus objetivos, pode ser Pesquisa Exploratéria, ao realizar um
entendimento mais aprofundado da literatura sobre o tema abordado e Pesquisa
Descritiva por caracterizar os sujeitos, visando estabelecer relagbes entre as
variaveis identificadas.

Do ponto de vista dos procedimentos técnicos adotados, classifica-se como

Pesquisa Bibliografica, pela fundamentacdo tedrica construida e que embasam
esta pesquisa e Levantamento, por interrogar os sujeitos para conhecer suas

atitudes e comportamento diante das questdes levantadas.
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4.2 SUJEITOS DA PESQUISA

Os sujeitos desta pesquisa sao os usuarios da Biblioteca Setorial do CCSA
que buscam seus espacos, fisico ou virtual, para utilizar os produtos e servicos
informacionais ofertados, adquirir conhecimentos e suprir com suas necessidades de

informac&o.

4.3 INSTRUMENTO E COLETA DE DADOS

O instrumento de coleta de dados adotado para esta pesquisa foi o
Questionario como forma de obter as informacgBes desejadas, pois possibilita a
aplicacdo simultdnea a um grande numero de individuos, ndo h& necessidade da
presenca do pesquisador no momento da coleta e, também, pode ser enviado por e-
mail (CERVO; BERVIAN; SILVA, 2007).

O questionario foi elaborado com perguntas fechadas, com vistas a respostas
mais precisas, e perguntas abertas, almejando respostas mais livres e conteudo
mais rico e variado.

O pré-teste foi aplicado como maneira de validar o questionario e, assim,

evitar a ocorréncia de erros.

[...] nenhum questionéario pode ser considerado ideal para obter todas
as informacdes necessarias a um estudo. Quase todos tém
vantagens e falhas. O pesquisador precisa usar de sua experiéncia e
critério profissional na constru¢cdo de uma série de perguntas que
maximizem as vantagens e minimizem as desvantagens em
potencial (REA; PARKER, 2002, p. 39).

4.4 COLETA DE DADOS

Para obtencdo dos dados, a coleta foi planejada para alcancar o maior
namero de usuarios possivel, visto a grande e ampla comunidade académica que a
Biblioteca Setorial do CCSA atende, mas n&o houve o estabelecimento de

guantidade exata de questionario que seriam aplicados.
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Assim, os usuérios foram convidados a responder o questiondrio tanto
presencialmente, nos 03 turnos de funcionamento da biblioteca, quanto virtualmente,
através de e-mails e redes sociais. O periodo de aplicacdo de questionario
correspondeu, aproximadamente, 20 dias, mas como a coleta de dados foi realizada
no final de periodo letivo (2016.2), o alcance foi mais intenso, tento em vista a busca
pela biblioteca nesse periodo.

4.5 ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

Segundo Rampazzo (2015) apds a obtencdo dos dados o pesquisador vai se
deparar com um empilhado de respostas para que possam ser organizadas,

analisadas e interpretadas, através da classificacdo, codificacdo e tabulacao.

“[...] a classifica¢@o é uma forma de discriminar e selecionar as informagdes
obtidas, a fim de reuni-las em grupos, se acordo com o interesse da
pesquisa. [...]; codificar € o processo pelo qual se coloca uma determinada
(ou dado) na categoria que lhe compete, atribuindo-se cada categoria a um
item e dando-se, para cada item e para cada cetegoria, um simbolo,
apresentado na forma de palavas ou de nimeros. [...]; tabulacéo serve para
designar o processo pelo qual se apresentam graficamente os dados
obtidos das categorias, em colunas verticais e linhas horizontais, permitindo
sintetizar os dados de observacdo, de maneira a ser compreendidos e
interpretados rapidamente (RAMPAZZO, 2015, p. 128-129).”

Gil (2012) explica que os processos de analise de interpretacdo dos dados
podem variar consideravelmente de acordo com o plano de pesquisa, através de
seus delineamentos experimentais ou quase experimentais e dos levantamentos,
buscando identificar e ordenar o trajeto a ser seguido.

Os dados obtidos com as perguntas fechadas do questionario serao
apresentados em forma de graficos e percentagens, objetivando melhor visualizagédo
da informacao, para uma analise e relacdo com as variaveis mais qualificadas.

As respostas obtidas com as perguntas abertas serdo analisadas igualmente,
investigando significados que expressam opinides, relatos de experiéncia e
interpretacfes Unicas, a0 mesmo tempo em que busca estabelecer relagcbes entre as
respostas fornecidas (CHIZZOTTI, 2005).
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5 BIBLIOTECA SETORIAL DO CCSA/UFPB ATRAVES DOS SEUS
USUARIOS

Com o propésito de identificar o usuério da biblioteca do CCSA/UFPB e
analisar o uso que este faz dos servigos informacionais oferecidos, inicia-se a
analise dos dados coletados na pesquisa de campo. Assim, o instrumento de coleta
de dados se estruturou em duas partes, Perfil de usuarios e Servi¢os informacionais

oferecidos, que se apresenta a seguir.

5.1 PERFIL DOS USUARIOS

Objetivando identificar o usuério da Biblioteca do CCSA/UFPB, foram
elaboradas questdes fechadas para buscar uma definicdo de perfil do usuério: sexo,
idade, categoria de usuario, categoria de discente e, de forma mais especifica, o
vinculo deste usuario com a Universidade Federal da Paraiba.

Dessa forma, a primeira questdo buscou conhecer qual o sexo do usuério e o
resultado obtido revelou que ha uma pequena predominancia de individuos do sexo
masculino, 51,7%, que frequentam a biblioteca, para 48,3% do sexo feminino, como

demostrado através do Grafico 1:

Gréfico 1 — Sexo dos usuarios

51,7%
Masculino

43.3%
Feminino

0.0% 100% 200% 200% <00% 500% ©00% 700% &£00% 9S00% 1000%

Fonte: Dados da Pesquisa de Campo (2017)
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Sobre a idade dos usuarios, o Gréafico 2 apresenta dados que revelam que a
maior parte dos usuarios sdo jovens, faixa etéria 15 a 24 anos, com um resultado

significativo de 56,9% das respostas coletadas.

Grafico 2 — Faixa etéaria dos usuarios

15a 24 anos 56,9%

25 a 34 anos

35a44anos

45a 5S4 anos

S5 anos ou mais

0,00% 10,00% 20,00% 20,00% <0,00% 50,00% ©0,00% 70,00% 80,00% 90,00% 100,00%

Fonte: Dados da Pesquisa de Campo (2017)

Quanto a categoria do usudrio, os dados demonstraram que 0s usuarios da
biblioteca séo discentes (58,6%), seguido de docentes (17,2%) e visitantes (10,3%).

Grafico 3 — Categoria de usuario

58.6%
Discente

Docente

Visitante

Funcionario
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Fonte: Dados da Pesquisa de Campo (2017)
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No Gréfico 4, pode-se constatar que os alunos da graduagdo € a categoria
que mais frequenta a Biblioteca, (91,4%), seguidos pelos alunos do mestrado
(1,72%). Alunos de especializacao e doutorado n&do foram identificados e, dentre os
sujeitos da pesquisa, um percentual de 6,9%, ndo forneceram resposta.

Grafico 4 — Categoria de Discente

91.4%
Graduacao

Mestrado
Especializacdo
Doutorado

SR
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Fonte: Dados da Pesquisa de Campo (2017)

Foi questionado a respeito do Centro que o0s usuarios estdo vinculados e
identificou-se que o maior niumero dos alunos € do CCSA (72,4%), seguido de
alunos de Outros Centros da UFPB (20,7%) para usar o espaco da biblioteca. N&ao
foram identificados alunos de outras instituicdes e um percentual de 6,9% n&ao deram

resposta.

Grafico 5 — Vinculo do usuario com a UFPB

CCSA 72,4%

20,7%
Qutro Centro (UFPB)

0,0%
Qutra IES

0,
SR 6,9%

0C% 100% 200% 200% 400% 500% ©600% 700% 800% B80.0% 100,0%

Fonte: Dados da Pesquisa de Campo (2017)
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A primeira parte do questionario visou obter dados para identificar o usuério
da Biblioteca do CCSA Berilo Borba, de acordo com o objetivo especifico adotado.
Dessa forma, faz-se a seguinte identificacdo através dos resultados adquiridos: Séo
usuarios do sexo masculino, com faixa etaria de 15 a 24 anos, discentes da

graduacéo e vinculados ao CCSA/UFPB.

5.2 SERVICOS INFORMACIONAIS OFERECIDOS

ApGs tragar o perfil dos usuarios, esta etapa da analise inicia identificando os
servicos informacionais oferecidos pela biblioteca, o uso dos servicos pelos seus
usuarios, identificando suas opinides e satisfacées sobre 0s servi¢os prestados.

Na primeira questéo, apresentada no Grafico 6, busca-se saber a frequéncia
de uso ao espaco fisico, onde 39,7% desses usuarios frequentam diariamente por
se identificar como um “[...] ambiente 6timo para estudo” (U44), enquanto que 25,9%
dos usuarios frequentam semanalmente, 19% frequenta, pelo menos, uma vez por

més, utiliza mensalmente e 10,3% a cada 15 dias.

Gréfico 6 - Frequéncia de uso ao espaco fisico

39,7%
Diario

Semanal 259%

Mensal

. 10.3%
Quinzenal

00% 100% 200% 300% 400% 500% ©00% 700% 800% ©80.0% 100,0%

Fonte: Dados da Pesquisa de Campo (2017)

O Gréfico 7 faz a apresentacdo de alguns servicos disponibilizados pela
biblioteca e o resultado foi um alto percentual no uso do local para estudo individual,

estudo em grupo, consulta ao acervo e empréstimo domiciliar:
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Gréfico 7 - Servicos Informacionais Utilizados

Estudo Individual
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Fonte: Dados da Pesquisa de Campo (2017)

A respeito do local de estudo, perguntou-se ao usuario se o ambiente é
adequado, iluminado, silencioso e com horario de funcionamento satisfatorio.
Apresenta-se os resultados a seguir:

Sobre a adequacdo do local, no Gréfico 8, 82,8% dos dados colhidos

identificaram que o ambiente é adequado para estudos.

Gréfico 8 - Local de Estudo Adequado

82,8%
Sim

15,5%

1,7
SR 2
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Fonte: Dados da Pesquisa de Campo (2017)

Questionou-se a iluminacdo do ambiente e obteve-se resultados positivos,

onde 89,7% informou que SIM, o local possui uma boa iluminagéo (Grafico 9).
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Grafico 9 - Local de Estudo lluminado

89.7%
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Fonte: Dados da Pesquisa de Campo (2017)

Sobre 0 espaco ser silencioso os dados apontam o maior percentual que SIM
(84,5%), mas, mesmo com o resultado positivo, alguns usuarios demonstraram

algumas inquietacoes:

Usuério 18: “As conversas de outros frequentadores atrapalham um pouco no
silencio da biblioteca”

Usuario 29: “Silencioso ndo suficiente as vezes, mas de maneira geral €
silencioso”

Gréfico 10 - Local de Estudo Silencioso

84,5%
Sim
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Fonte: Dados da Pesquisa de Campo (2017)
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Sobre o horéario de funcionamento da biblioteca, os dados visualizados pelo
Gréfico 11 revela que os usuarios acreditam ser suficiente (77,6%). No entanto, &
necessario mostrar algumas falas que identificam que o horario de funcionamento

pode ser melhorado.

Usuério 28: “Seria bom se funcionasse uma hora a mais do seu
funcionamento”

Usuério 34: “Acredito que poderia funcionar até as 22h, um horario mais
aproximado ao término das aulas”

Usuario 43: “Final de periodo ndo esta como as outras bibliotecas poderiam
fazer horarios diferenciados.”

Gréfico 11 - Horario de Funcionamento

S8 77,6%
Suficiente

Insuficiente 229%

3,5%
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Fonte: Dados da Pesquisa de Campo (2017)

Sobre o acervo da biblioteca foram tratadas as seguintes questdes: a
confianga na consulta, terminais de consulta, a facilidade na localizagdo de itens, a
adequacao, relevante e atualizacao do acervo.

O Grafico 12 demonstra que a consulta ao acervo € considerada confiavel por

87,9% dos seus usuarios.
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Gréfico 12 — Consulta ao Acervo Confiavel
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Fonte: Dados da Pesquisa de Campo (2017)

Os dados coletados sobre os terminais de consulta tiveram uma relevante

aprovacao por seus usuarios, como mostra o Grafico a seguir.

Gréfico 13 - Terminais de consulta

- 58.6%
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7%
Insuficiente b

SR 3,45%
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Fonte: Dados da Pesquisa de Campo (2017)

A localizacdo de itens no acervo também teve sua aprovacado, 79,3%
disseram que a localizacdo na estante € facil, mas apesar do resultado positivo

destaca-se a fala de dois entrevistados.

Usuario 35: “Algumas obras ndo sao encontradas no acervo, mesmo estando

no sistema”
Usuério 45: “Em alguns casos os livros ndo se encontram na localizacdo

correta”



Gréfico 14 — Facilidade na localizacdo de Itens do acervo
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O Grafico 15 mostra que o acervo encontra-se adequado/relevante para uso

(72,4%), e na fala de um dos usuarios, demonstrado abaixo, pode-se observar uma

Fonte: Dados da Pesquisa de Campo (2017)

satisfacdo ainda maior.

Usuario 55: “O acervo tem as principais referéncias utilizadas pelos
professores”
Gréfico 15: Acervo Adequado/Relevante
Sim 72,4%
Nio 20,7%
aR 6,9%
00% 100% 200% 200% 400% 500% 600% 700% 800% 500% 100,0%

Fonte: Dados da Pesquisa de Campo (2017)
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Sobre o0 acervo, o resultado foi positivo, pois os dados apontam que 56,9%
dos entrevistados consideram seu acervo atualizado. Abaixo sao apresentadas

algumas opinides destacadas no questionario aplicado.

Usuério 26: “Mesmo ndo sendo do centro, aqui encontro textos importantes
da minha area”

Usuério 38: “Existem muitos materiais desatualizados”

Usuario 51: “O acervo é antigo, mas ainda da para utilizar”

Usuario 55: “Acho que g biblioteca deixa muito a deseja”.

Gréfico 16 - Acervo Atualizado
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Fonte: Dados da Pesquisa de Campo (2017)

Nos quesitos sobre o empréstimo domiciliar, alguns pontos foram levantados:
quantidade de itens serem suficientes, tempo de empréstimo e utilizacdo do servico
de renovacao.

Assim, questionou-se sobre a quantidade de itens emprestados esta
suficiente e atende a demanda dos usuérios. Um percentual de 70,7% respondeu
gue SIM.
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Gréfico 17 - Empréstimo Quantidade de Itens
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Fonte: Dados da Pesquisa de Campo (2017)

Os resultados sobre o tempo de empréstimo foram bem positivos, sendo que
69% dos usuarios estado satisfeitos com o tempo estimado pela biblioteca. Destaca-

se algumas opinides que foram de suma relevancia para a pesquisa.

Usuério 26: “Quantidade, tempo e renovacao considero adequado”

Usuario 29: “A maioria das vezes eu atraso a entrega e pago multa”

Usuéario 35: “Dependendo da pesquisa o tempo de empréstimo nao é
suficiente”

Usuéario 55: “O tempo é suficiente, e o periodo de renovacédo ajuda”

Gréfico 18 - Tempo de Empréstimo

Sim 69%
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Fonte: Dados da Pesquisa de Campo (2017)
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Sobre o servigo de renovacao, foi questionado se 0s usuarios utilizam este
servigo e 58,6% responderam positivamente. Durante a analise, foram selecionados,

também algumas falas interessantes para a pesquisa.

Usuario 02: “A Renovacéao pelo sistema SIGAA é de fundamental importancia”
Usuario 16: “Ndo somos marquinas de leitura, somos homens que leem. Assim 0s
prazos ndo séo adequados”.

Usuario 53: “Acho que poderia ser renovado mais vezes”

Gréfico 19 - Empréstimo Renovacao
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Fonte: Dados da Pesquisa de Campo (2017)

Sobre as orientacdes oferecidas pela biblioteca, os seguintes pontos foram
abordados junto aos usuérios: a confiabilidade das informacdes fornecidas, a
disposicdo dos funcionarios no atendimento e o conhecimento demonstrado por
estes no momento de atendimento aos usuarios.

Os dados apresentados mostram que 94,8% dos usuarios abordados nesta
pesquisa consideram as informac6es dadas pelos funcionarios confiaveis, conforme
Grafico 20.
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Gréfico 20 - Informacbes Confiaveis
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Fontes: Dados da Pesquisa de Campo (2017)

Segundo Souto (2006) o bibliotecario necessita ser inovador, criativo, lider e
saber comunicar-se, e assim conhecendo e integrando recursos para a
recuperacdes de informagdes aos seus USUArios.

No Gréfico 21, os dados mostram que 87,9% dos entrevistados consideram
os funcionarios da biblioteca sempre dispostos a ajudar em todos o0s servi¢os dentro
do espaco de estudo. E dando destaque a algumas falas dos usuérios durante a

pesquisa.

Usuario 18: “Funcionarios sem disposi¢cao”

Usuério 23: “Apesar de haver uma forma de guia nas sec¢fes, € bem dificil
alguém vir lhe ajudar se vocé estiver com dificuldade”

Usuério 28: “Costumo ser bem tratado aqui”

Usuario 50: “Falta um pouco de interesse em certas ajudas”

Usuéario 53: “Grande maioria um pouco sem pro atividade, desanimo e
desatencéao”.
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Gréfico 21 - Disposicdo dos Funcionarios
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Fonte: Dados da Pesquisa de Campo (2017)

Para Lima e Oliveira (2010) o bibliotecario quando dissemina informacdo em
seu campo de trabalho, vem a se tornar indispensavel por destacar-se e por
caracterizar sua unidade de informac&o como dinamica e em constante crescimento.

E assim quanto a categoria funcionarios com conhecimento 81% concordam
gue os funcionarios tém total conhecimento dentro da biblioteca. No entanto foram
destacadas a falas dos usuérios entrevistados.

Usuario 16: “Dos funcionarios do que ha de mais apropriado no espaco,
sempre éticos”

Usuario 29: “Atendimento adequado, conhecimento falta um pouco”

Usuério 52: “Funcionarios demonstram conhecimentos basicos”
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Gréfico 22 - Funcionarios com Conhecimento
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Fonte: Dados da Pesquisa de Campo (2017)

Quanto ao tépico treinamentos, questionou-se sobre a participagdo e quais
tipos de treinamento participaram.

Dessa forma, sobre a participacdo dos usuarios em treinamentos ofertados
pela biblioteca, os dados mostraram um resultado negativo (84,5%), onde algumas

opinides sao expressas a seguir:

Usuario 55: “Nunca participei de treinamento, nem sabia”
Usuéario 58: “Quando participei do treinamento veio alguém que nao
trabalhava no setor”

Gréfico 23 - Participacdo em Treinamentos
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Fonte: Dados da Pesquisa de Campo (2017)

O Grafico 23 mostra dados sobre os treinamentos ofertados pela biblioteca:
base de dados (8,62%), utilizacdo da biblioteca (3,45%) e repositorios (0%). No

entanto, a maioria dos usuarios nédo forneceram uma resposta (89,7%).

Grafico 24 - Quais treinamentos participou
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Fontes: Dados da Pesquisa de Campo (2017)

Silva (2010) ressalta que as bibliotecas tem ciéncia de possibilidades da
atuacao das TIC'S e proporcionam dinamizagao constante em servigos ja existente
nas unidades de informacéo.

Quanto aos meios de divulgacdo da biblioteca, buscou conhecer quais meios

de divulgacdo os usuéarios conheceram os servicos oferecidos pela biblioteca e se
estdo satisfeitos por essa divulgacao.

Assim, os dados mostram que 0s usuarios tem uma maior visibilidade de seus
servicos em sala de aula (46, 6%) e por e-mail (24,1%), destacando assim, algumas

opinides dos usuarios entrevistados.

Usuéario 16: “So tive a informagéo atraves da busca pessoal”
Usuario 23: “Sempre recebo e-mails das bibliotecas”
Usuario 42: “Sempre recebo e-mails divulgando os servi¢os”
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Gréfico 25 - Meios de Divulgacao dos Servigos
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Fonte: Dados da Pesquisa de Campo (2017)

Sobre a satisfacdo da divulgacdo dos servigcos o resultado obtido pela coleta
de dados foi satisfatério na visdo dos usuarios. No entanto, os dados mostram um
guase empate nas opinides dos usuarios onde alguns estdo satisfeitos, mas

apontam melhorias, como mostram as opinides abaixo.

Usuario 26: “Acho que néo, afinal, ndo tenho conhecimento dos varios
servicos da biblioteca a ndo ser a comulta ao acervo e 0 uso do espacgo
fisico”.

Usuério 44: “Poderia ser divulgado principalmente no comec¢o dos periodos,
pois tem os ‘feras” que se inicia sem saber muito sobre o curso e a
Instituicdo”

Usuario 56: “Falta mais divulgacdo, principalmente quanto as bases de
dados”

Usuario 57: “Nao, deveria divulgar no comeco dos periodos para a chegada
dos feras”



Grafico 26 - Servicos Divulgados Satisfatoriamente
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Fonte: Dados da Pesquisa de Campo (2017)
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Enfim, sobre a satisfacdo dos usudrios com o0s servicos da biblioteca,

observou-se, através dos dados coletados que 84,5% estdo satisfeitos, conforme

visto no Gréfico 26.

Gréfico 27 - Satisfacdo com os Servicos da Biblioteca
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Fonte: Dados da Pesquisa de Campo (2017)



50

No entanto, mesmo com os dados positivos nesse quesito, algumas opinides

apontam aspectos que precisam ser melhorados para aumentar o nivel de

satisfacao:

a)

b)

d)

Sobre o local de estudo:

Usuério 04: “As vezes falta um pouco de silencio por parte dos
frequentadores, mas € um 6timo local para estudar”

Sobre servigos de internet:

Usuario 05: “A biblioteca atende as necessidades, porem sugiro a instalacéao
de mais tomadas e uma rede wifi que funcionasse melhor”

Usuario 40: “Estou satisfeito, mas precisa melhorar o acesso a Internet, pois
desconecta na hora da pesquisa”

Usuario 28: “Deveria melhorar um pouco o servico de internet banda larga, as
vezes te deixa sem conexao alguma”

Sobre acervo:

Usuério 29: “De maneira geral, sim, mas poderia melhorar nas atualizacbes
do acervo”

Usuario 34: “Acredito faltar fornecimento de livros a tecnologia compativeis
com os tempos atuais’.

De forma geral:

Usuario 38: “Precisa de melhorias para atender a quantidade de alunos”
Usuério 43: “Se vocé assume uma funcao, tem que desempenhar seu melhor
para satisfazer as necessidades da demanda, isso ndo ocorre”

Sobre os servigos informacionais oferecidos da Biblioteca do CCSA Berilo

Borba, pode-se constatar que os usuarios fazem uso e estdo satisfeitos com a

utilizacdo. As opinides foram apresentadas por grande parte dos sujeitos da

pesquisa, mas com o sentido de contribuir para melhoria da biblioteca como um

todo.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Considera-se gque a pesquisa realizada tenha atendido os objetivos propostos,

mapeando 0s servicos informacionais das bibliotecas universitarias, bem como

conhecendo também os servicos disponibilizados pela Biblioteca Setorial do
CCSA/UFPB.

Além de identificar o perfil dos seus usuarios (sexo masculino, com faixa

etaria de 15 a 24 anos, discentes da graduacédo e vinculados ao CCSA/UFPB),

buscou avaliar a satisfacdo os servicos oferecidos.

Portanto, sabendo que os usuérios da biblioteca utilizam seus servigos e

produtos ofertados e possuem grande satisfacdo, foram ressaltados alguns pontos

gue precisam de melhorias, tais como:

a)
b)
c)

d)

f)

)

h)

Localizacdo de itens no acervo;

Atualizagao constante do acervo;

Servico de renovacdo extra para empréstimo dependendo da pesquisa, pois
foi relatado que algumas vezes mesmo com o prazo estipulado pelo sistema
nao atendia a sua satisfacéo;

Ampla divulgacédo de treinamentos ofertados pela biblioteca;

Divulgacdo entre alunos do primeiro semestre dos cursos abrangentes no
centro, sendo assim recepcionando-os com o0s servicos ofertados pela
biblioteca;

Instalacdo de mais tomadas para aportar a demanda dos aparelhos
eletrdnicos levados por usuarios;

Conexdo de banda larga onde ndo aja falha deixando os usuarios sem
acesso a internet;

Melhor desempenho na satisfagdo do atendimento a demanda da biblioteca

(durante a pesquisa 0s usuarios ressaltaram bem esse ponto).

Espera-se que mais trabalhos sobre a tematica sejam realizados, pois
observou-se durante o0 mapeamento da literatura que 0s servigos

disponibilizados pela Biblioteca do CCSA/UFPB ha uma necessidade vital que
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o profissional bibliotecario busque otimizar seus servicos e sintonizar sua
atuacao de acordo com as tecnologias.

Finalmente, considera-se de vital importancia a tematica estudada,
mas torna-se fundamental tornar como foco o ndo usuario dos servicos e

produtos que a biblioteca oferece.
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APENDICE A
QUESTIONARIO APLICADO NA PESQUISA DE CAMPO

O objetivo deste questionario é obter informacdes sobre o perfil do usuéario e o uso dos
servicos informacionais oferecidos pela Biblioteca Setorial do CCSA/UFPB “Berilo Borba”.
As informacdes fornecidas sdo de cunho cientifico, sendo, portanto, assegurado o
anonimato do entrevistado e o compromisso de evitar qualquer constrangimento para
este. Essas informacdes serdo analisadas cientificamente pelo trabalho de concluséo
de curso de ANGELO AUGUSTO COELHO PEREIRA, concluinte do curso de
Biblioteconomia e Documentacéo, periodo 2016.2.

1 PERFIL DO USUARIO

1.1 Género:

[ ] Masculino [ ] Feminino

1.2 Faixa Etaria:

[ ] Discente:
[ ] Graduacéo
[ ] Especializagéo
[ ] Mestrado

[ 115a24 [ 125a34 [ ] Doutorado

[ 135a44 [ 145a54 1.4 Vinculado a qual Centro:

[ ]55 anos ou mais [ ]CCSA

[ ]Outro Centro (UFPB)

1.3 Qual seu vinculo com a UFPB? [ ]Outra IES

[ ] Visitante

[ ] Funcionario

[ ]Docente
2 SERVICOS INFORMACIONAIS OFERECIDOS
2.1 Frequéncia de uso ao espaco 2.3.2 E iluminado
fisico [ 1Sim [ ]1N&o

[ ] Diario [ ]Semanal
[ ]Quinzenal [ ] Mensal
Comente:

2.2 Servicos informacionais
utilizados:

[ ] Local de estudo individual

[ ]Local de estudo em grupo

[ ] Consulta local ao acervo

[ ] Empréstimo domiciliar

[ ] Ficha Catalografica

[ ] Visita dirigida

[ ] Orientacdes e treinamentos
2.3 Sobre o local de estudo:

2.3.1 E adequado:
[ ]Sim [ ]Néo

2.3.3 E silencioso

[ ]SIm [ ]Néao
2.3.4 Horario de funcionamento:

[ ]Suficiente [ ]Insuficiente
Comente:

2.4 Sobre o0 acervo:
2.4.1 A consulta é confiavel
[ ]Sim [ 1Nao
2.4.2 Terminais de consulta na biblioteca
[ ]Suficientes [ ] Insuficientes
2.4.3 ltens sao localizados com facilidade:
[ ]Sim [ ]1Nao
2.4.4 O acervo é adequado/relevante
[ ]Sim [ 1Nao
2.4.5 O acervo é atualizado
[ ]Sim [ ]1Nao



Comente:

2.5 Sobre o empréstimo domiciliar:
2.5.1 Quantidade de itens é suficiente:
[ 1SIm [ 1Na&o

252 Tempo de empréstimo €
suficiente:

[ 1SIm [ ]N&o

2.5.3 Utiliza o servico de renovacgao
[ ]1Sim [ ]1N&o
Comente:

2.6 Sobre orientagdes:
2.6.1 Informag0des confiaveis

[ 1SIm [ ]Nao

2.6.2 Funcionarios dispostos a ajudar
[ ]1Sim [ ]1N&o

2.6.3 Funcionarios com conhecimento
[ ]1Sim [ ]1N&o

Comente:

2.7 Sobre treinamentos:
2.7.1 Participou alguma vez
[ 1SIm [ ]Nao
2.7.2 Cite quais patrticipou:
[ ]Bases de dados

[ ] Utilizac&o da biblioteca
[ ] Repositérios

Comente:

2.8 Divulgacdo dos servicos
oferecidos pela Biblioteca

2.8.1 Por quais meios de divulgacao,
vocé conheceu o0s servicos de
informagé&o da biblioteca

[ ] Folhetos [ ] Murais

[ ] Redes Sociais [ ]E-mail

[ ]Saladeaula [ ]N&ao sabia
Comente:

2.8.2 Os servigos da biblioteca séo
divulgados satisfatoriamente?

[ ]Sim [ ]1Né&o

Comente:

2.9 ESTA SATISFEITO COM OS
SERVICOS OFERECIDOS PELA
BIBLIOTECA DO CCSA?

[ ]SIm [ ]Néao

Comente:

OBRIGADO PELA SUA CONTRIBUICAO!!



