AVALIACAO DOS SERVICOS EM BIBLIOTECA UNIVERSITARIA: O CASO DA
BIBLIOTECA SETORIAL CANDIDO ATHAYDE DA UFPI

Resumo: A avaliacdo é um instrumento indispensavel aogjamento e gestédo
das bibliotecas universitarias. Neste caso, estadades de informacao tém a
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em relacdo aos servigos oferecidos pela bibliotBessa forma, a pesquisa
classifica-se como descritiva de abordagem quabtgantitativa, constituida
por 65 sujeitos pesquisados. Realizou-se a colets dhdos através de
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comunicacdo e pouca utilizacdo dos servicos denfam@nto bibliografico e
orientagdo a normalizagdo de trabalhos cientifidesse sentido, esses resultados
embasam a necessidade da implementagéo de acOesemea melhoria desses
servicos.
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EVALUATION OF SERVICES IN UNIVERSITY LIBRARY: THE CASE OF SECTORIAL LIBRARY
CANDIDO ATHAYDE OF UFPI

Abstract: Evaluation is an indispensable tool for planning amanagement of university libraries. In this case,
these information units have the need to moniterdbvelopment of information and technology, amd,tlse
effective performance of its products and servaresfundamental in the process of democratizatnshteansfer

of knowledge. From this perspective, this study saitm analyze the degree of satisfaction of userghef
Sectorial Library Candido Athayde, of Federal Unsity of Piaui, Campus Parnaiba, in relation tosherices
provided by the library. Thus, this survey is cified as descriptive with qualitative/quantitati@pproach, made
up of 65 subjects studied. Data collection was hbidugh a questionnaire containing 14 (fourtedoyed
questions. The theoretical basis was searchedned §2001), Domingos (2009), Lubisco (2011), afieers. It
was found from the study that some indicators spoar performance such as computer equipment, rgadin
room and silence in the library. It also showedghHtevel of ignorance of some communication chésaed
little use of bibliographic services and guidange standardization of scientific papers. In thissserthese
results support the need to implement actionsaimatto improve these services.
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INTRODUCAO

A questdo da avaliacdo dos servicos em unidadesfdenacdo adquiriu grande
importancia nos ultimos anos. Impulsionados parrést de ordem econdmica, tecnoldgica e
social, os gestores da informacdo tém sido levadses adaptar a uma realidade em que o0s
recursos financeiros se tornam cada vez mais oisnfes. Nesse sentido, um dos
instrumentos para verificar se a biblioteca estagrindo seus objetivos é a avaliacao.

A avaliacao permite o conhecimento aprofundadatdal situacéo da biblioteca, bem
como, fornece subsidios para a formulacéo de sedu¢@e acordo com Almeida (2005, p. 26)
“avalia-se para poder escolher prioridades, toneisdes, definir o que mudar e como
mudar, acompanhar acOes e realimentar decisfesc@&eppoliticas e programaticas,
contribuindo para a sua melhoria”. Assim, a avalla@ um instrumento de gestdo de
fundamental importancia.

Para a autora mencionada acima, a avaliacdo € timidade do planejamento
bibliotecario capaz de produzir conhecimentos @cdec unidade de informacédo, ambiente e
organizacdo a qual esta inserida. Dessa formararegs0s de avaliacdo poderdo ajudar o
profissional da informacdo a melhorar a qualidaoke skrvigos, a medida que, envolve todos
0S aspectos essenciais para o pleno funcionamentoibiioteca, proporcionando, assim,
satisfacdo aos usuarios em relacdo aos servicsmgos.

Inseridas no contexto da educacdo supesegundo Cunha (2010, p. 6), “as
bibliotecas universitarias sdo organizacdes conaglezom multiplas funces e uma série de
procedimentos, produtos e servigos que foram dededus ao longo de décadas”.

Nessa perspectiva, Barbosa e Franklin (2011, pdé8jacam que estas unidades de
informacéo “devem ser geridas tendo como foco adateento das necessidades de seus
usuarios, na identificagcdo de requisitos de quadéiddo produto ou servigco”. Dessa forma,
ocupando papel de destaque no ambiente univeosfiara criagdo, armazenamento e acesso
a informacéo e ao conhecimento.

A biblioteca universitaria interage diretamente can comunidade académica
oferecendo suporte informacional para o desenveritmdo ensino, pesquisa e extensao nas
universidades. Nesse sentido, Schweitzer (2007)ackesque este tipo de unidade de
informacé&o deve adequar seus produtos e servi¢esnimo de promover o uso intensivo dos
recursos informacionais, bem como acompanhar asftmranacdes sociais, politicas, culturais
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e tecnoldgicas da comunidade a qual esté inserida.

A motivacdo em estudar este tema surgiu a partingtalacdo do sistema antifurto,
bem como a implantacdo do curso de medicina naidefeampus, fato que aumentou a
demanda dos servicos da biblioteca.

Assim sendo, o objetivo do presente trabalho f@lisar o grau de satisfacdo dos
usuarios da Biblioteca Setorial Candido AthaydeUdaersidade Federal do Piaui, Campus
Parnaiba, em relacdo aos servicos oferecidos pieliatéca. Espera-se que este trabalho
contribua como um guia na elaboracdo do planejaondesta unidade de informacéo,
compartilhando ainda informacdes através do levaenéo de dados para gestédo e tomada de

decisdo em bhibliotecas universitarias.

2 A BIBLIOTECA NO AMBITO DA UNIVERSIDADE: breves co nsideracdes

A universidade € uma instituicdo deatax social, portanto sua finalidade sera
sempre o oferecimento da educacédo e o desenvolwirdarpesquisa. De outro modo, pode-
se dizer que a universidade constitui o Ultimogestéda educacédo formal de um individuo,
oferecendo em seu processo educacional as matéeesssarias para uma formacédo
especializada e dentro desse marco a biblioteceensitéria “insere-se como 6rgédo de
necessidade vital para o efetivo desempenho dadusugbes. (BORBA et al. 1990, p. 46).

Segundo Figueiredo (1984 apud TORRE®)1P a biblioteca universitaria tem
caracteristicas proprias que a diferenciam de suipws de biblioteca. Pode-se, contudo,
afirmar que a biblioteca universitaria nada maigu@ uma universidade em si mesma,
constituindo-se como um campo propicio para o ded@mento e a construcdo do
conhecimento. Na verdade, hoje e sempre foi impelsgiensar numa universidade sem
biblioteca (BORDA et al. 1990).

Com base nestas constatacoes, entende-se queessigiside deve estar voltada para
as necessidades educacionais, culturais e tecnatddo Pais e a biblioteca que se encontrar
em um patamar direcionado para a educacdo sumk@ atuar visando a este objetivo.
(TORRES, 2001).

Para se ter uma ideia da importanciabitdioteca na universidade, repetindo as
palavras de Oliveira, Bortelho e Faria Junior (2008m curso de graduacgédo, e

consequentemente um de pés-graduacédo, sO é adnzediante a existéncia e condicdes
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adequadas da biblioteca.

Torres (2001, p. 29) defende que a ididta universitaria deve participar
expressivamente das atividades académicas, torrsnassim um repositério de informacdes
geradas dentro e fora da comunidade universit@gasa forma, a mesma autora observa que
o valor dado a biblioteca depende muito da concepc& se tem de universidade e do que
ela pode oferecer.

A medida que a universidade se aproxima mais dgujsss do engajamento
e de seus membros na geracdo do conhecimento, na@mr é dado a
biblioteca, pois ndo ha possibilidade de um trabaitelectual sério, sem o
apoio de fontes atualizadas. (TORRES, 2001, p. 29).

Para a autora, ora citada, a bibliotetgersitaria, enquanto uma instituicdo de fungéo
social e educacional tem como fun¢éo primordiatdoer informagéo de apoio a consecucéo
dos objetivos da universidade, centrando seu f@sonecessidades informacionais de seus
usuarios, contribuindo ainda, para a construcdo ude ambiente de convivéncia

interdisciplinar na universidade.

2.1 AVALIACAO EM BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

Para Lancaster (2004), uma avaliacdo é feita naw aom exercicio intelectual, mas
para reunir dados Uteis para atividades destinadasucionar problemas ou tomar decisdes.
O autor elenca algumas razfes para se avaliar Urhatdca: estabelecer uma escala para
mostrar qual o nivel de desempenho da bibliotecenomento; comparar o desempenho de
uma biblioteca com outras; justificar sua existénei identificar as possiveis causas de
fracasso ou ineficiéncia do servico para melhordNessa perspectiva, Vergueiro (2002)
afirma que os usuarios estdo em melhor posicao jplyar a qualidade do que recebem
(servicos) e estdo sempre avaliando toda vez qua béblioteca.

Nesse sentido, segundo Lubisco (2011) os cenaedsadilidade que as bibliotecas
da Universidade Federal da Bahia enfrentaram deinardcesso de avaliacdo de cursos de
graduagdo, no periodo de 1997 a 2001, demonstrmecassidade de construcdo e
implementacdo de um modelo de avaliacdo em bibksteuniversitarias brasileiras,
considerando-a ndo apenas como uma instalacda #@ssim como um recurso pedagoégico
essencial de apoio ao ensino e a pesquisa na sidaee.

O modelo de avaliagédo proposto por Lubisco (20pt¢senta indicadores e padrbes
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minimos e ideais para a biblioteca universitaricaudora ressalta que esses instrumentos de
gestao sdo indispensaveis ao controle e avaliag@esempenho nas organiza¢gées bem como
de seus processos, produtos e servicos, haja gqistasem padrbes ndo ha como fazer
comparacoes. Nesse sentido, apresenta-se no Qualguns parametros de avaliagcdo de

biblioteca universitaria utilizados nessa investiga
QUADRO 1 — PARAMETROS DE AVALIAGAO DE BIBLIOTECA UNIVERSITRIA

CRITERIOS DE ANALISE

Grupo de Indicador Conceito Critérios de analise
indicadores
Administracao Desenvolvimento labs Dependéncia organizacional, misséo, planejeme
organizacional institucional, estrutura organizacional, orgamento.
Planejamento e labs Modelos de gestao, regimento, banco de irfodes
avaliacao gerenciais, setor de planejamento, mecanismos de
comunicacao.
Pessoal labs Quantitativo total, formacao, prajmde pessoal,
capacitacao.
Espaco fisico lab Espaco fisico geral, espaipmffmra

usuarios/individual e em grupo, espaco fisico para
administracdo, espaco fisico para colec¢des,
acessibilidade, outros espacos.

Funcionamento labs Condicdes de funcionamento

Infraestrutura paraos | lab Computador/usuério, computador/bibliotecassa livre

Servigos a internet

Segurancga e condicdes| 1 a5 Prevencao e reparo dos edificios, das caexde

ambientais equipamentos, iluminagéo, temperatura/umidade,
limpeza.

Fonte: Adaptado de Lubisco (2011)

De acordo com Lubisco (2011) os indicadores saoregapos para caracterizar as
atividades, produtos e servicos em termos quamttate qualitativos, e que permite obter
evidéncias da realidade, ou seja, trata-se de uethden de desempenho. Ja os padrdes sao
medidas que orientam o bom desempenho nas atigdpdmlutos e servigos, permitindo o
alcance dos objetivos planejados. Por fim, a nepaesenta a avaliacdo de um indicador ou
grupo de indicadores, numa escala de 1 a 5, send@lbr mais baixo e 5, o mais alto.

2.2 CARACTERIZACAO DO AMBIENTE DE PESQUISA

O presente estudo foi desenvolvidoBiblioteca Setorial Candido Athayde, situada
na Universidade Federal do Piaui, Campus ParndibA-Biblioteca abrange um espaco
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fisico de 500 mz2, constituido de 01 sala de leitora 116 lugares, distribuidos em 08 mesas
com 06 lugares, 24 cabines individuais, 01 salendiéimidia e 05 salas de estudo em grupo.

O campus possui 2255 alunos matriculados, seguadosdda secretaria académica. Dessa
forma, pode-se observar que para atingir o padtéal (1m2/aluno e 01 assento/05 alunos)
estabelecido por Lubisco (2011) seriam necess@26% m?2 de espaco fisico geral e 451

assentos no recinto.

No que diz respeito ao acervo a biblioteca conta 28.709 volumes distribuidos
entre livros, teses, obras de referéncia, peri@diomnografias, dissertacbes e multimeios.
Com relacéo ao horario de funcionamento permansmgsade segunda a sexta & comunidade
académica no horario de 8h as 20h. Portanto, cdbsengue o funcionamento esta abaixo do
padréo ideal de 07dias/semana e mais de 12 ha@maasdininterruptas, definido por Lubisco
(2011).

Com relacdo aos recursos humanos a referida @b#otconta com 03 (trés)
bibliotecarios, 03 (trés) assistentes em admigidba0l(uma) secretéria executiva e 02 (dois)
funcionarios terceirizados. Nesse sentido, consts¢oque a biblioteca setorial mantém uma
proporcao de pessoal dentro do padrdo ideal apemaselacdo a bibliotecarios. Porém, &
importante ressaltar a inexisténcia de auxiliarbd#ioteca e estagiarios para auxilio dos

servigcos ao usuario e apoio as tarefas técnicas.

3 METODOLOGIA

O presente estudo apresenta uma abordagem queatdajualitativa. Para tanto, em
consonancia com essa abordagem utiliza-se comatégfr metodoldgica o estudo de
usuarios. Segundo Borba et al. (1990, p. 48) adoéigia usada para os estudos de usuarios
€ muito variada. O método mais empregado é o Queésio, “rapido em termos de tempo,
atinge a uma grande populacéo e da maior liberdadespondente”.

Assim, para uma melhor compreensao do presentallicgbé conveniente esclarecer
gue em termos metodologicos, recorremos a pesdesaitiva, pois esta estuda e explica
certos fendbmenos empiricos sem que o pesquisaediria neles (ANDRADE, 2005).

Por tanto, o objetivo deste estudo foi verificaatisfacdo dos usuarios da Biblioteca
Setorial Candido Athayde, em Parnaiba (Pl), encéelaaos servigos prestados, tais como:

infraestrutura predial e tecnoldgica, limpeza, antd de leitura e estudo, mobiliario,

89
PontodeAcesso, Salvador, v. 9, n. 2 ,p. 89-97, 2@t6
www.pontodeacesso.ici.ufba.br




acessibilidade, empréstimo, renovacao e reseryauliécacoes, levantamento bibliogréfico,

orientacdo a normalizacdo de trabalhos académictesnet sem fio (wireless), catalogo

eletrénico, uso das tecnologias para recuperacamfdemacdo, meios de comunicacao
utilizados pela biblioteca, frequéncia, acervo dblipacbes, atendimento presencial, siléncio
na biblioteca e contribuicdo dos produtos/servagoatividades académicas.

A fim de dar sustentagdo ao estudo foi realizada coteta de dados no periodo de 06
a 09 de outubro de 2014. O instrumento de coletalatms aplicado foi o questionario
contendo 14 (quatorze) questdes fechadas.

Os dados foram coletados a partir dabovacdo de 65 alunos da Universidade
Federal do Piaui, Campus Parnaiba, que constitubsraujeitos da pesquisa. Ap6s uma
conversa esclarecedora acerca da natureza do estuda adesdo voluntaria para a
participacdo da pesquisa. Responderam ao questicmgrseguintes sujeitos: 01 aluno do
curso de Administracdo, 01 aluno de Economia, 0dcad de Ciéncias Contébeis, 01 aluno de
Pedagogia, 18 alunos de Fisioterapia, 26 alunoPsienlogia, 03 alunos de Turismo, 04
alunos de Biologia, 01 aluno de Engenharia de P€gcalunos de Biomedicina e 02 alunos

de Matematica.

4 ANALISE DOS DADOS

A referida pesquisa delineia-se, sobretudo, sdimadidade de analisar o grau de
satisfacdo dos usuarios da Biblioteca Setorial @anédthayde no que diz respeito aos
servicos oferecidos por esta. Através da andlisedddos extraidos do questionario aplicado,
serdo feitas a descrigcéo e a interpretagdo doka@ss.

Segundo Silva e Rados (2002, p. 199), o usuarisstpa a figurar como ‘cliente’,
avaliador, cooperador das idéias e sugestbes”.aiidd acordo com a interpretacdo dos
autores a qualidade dos servi¢cos pode ser percpblda clientes através dos seus aspectos
tangiveis e intangiveis. Nessa perspectiva, odtages deste estudo foram organizados em
duas partes. A primeira reuniu caracteristicasivamgy como instalacdes fisicas, limpeza,
mobiliario, equipamentos de informéatica, entre asitrEm seguida, a segunda parte

compreendeu questdes como frequéncia na biblicd#éacio, atendimento, entre outros.

4.1 Caracteristicas tangiveis dos servicos prestaipela Biblioteca
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A satisfacdo dos usuarios de uma biblioteca uniéeis depende dentre outros
fatores, de um atendimento eficaz por parte dasboohdores e de uma infraestrutura fisica
adequada.

Os dois primeiros questionamentos tiveram comotiobjeavaliar a satisfacdo dos
usuarios quanto a infraestrutura predial e tecrnicddda biblioteca. No que diz respeito as
condicOes do prédio, dos 65 respondentes do qonéstaaplicado na biblioteca, observou-se
gue a maioria dos usuarios considerou o espacoobiamediano, apenas 9% dos pesquisados
julgaram o prédio 6timo, e 11% avaliaram as ingtaa fisicas como sendo ruins. Conforme

constata-se na Tabela 1.

TABELA 1 — SATISFACAO DOS USUARIOS EM RELAGAO AS CONDICOESD PREDIO

Grau de satisfacdo %
Otimo 9
Bom 48
Médio 32
Ruim 11

Fonte: Dados do estudo.

Ainda sobre o0s aspectos fisicos, procurou-se fiifsartiqual a percepg¢do dos usuarios
com relacdo aos equipamentos de informatica. Bdsesan nas respostas obtidas na segunda
questdo constatou-se que um numero significativouslgarios, correspondente a 68%,
acharam ruins os equipamentos de informatica debBateca, 18% avaliaram como médio
tais recursos, 8% consideram bom e 6% desconhe@xisténcia destes equipamentos. Isso
evidencia a caréncia de recursos tecnolégicosgtanaler satisfatoriamente os estudantes.

No tocante a limpeza da biblioteca 80% consideraa &u 6tima, 18% acharam
mediana a higienizacdo da biblioteca e 2% avaliatamo sendo ruim o referido servico.
Com relacdo ao ambiente de leitura e estudo (itdaligrupo) da biblioteca, 44% julgaram
este espaco ruim, 28% bom, 20% médio e somente @Yestudantes julgaram o6timo.
Quanto ao mobiliario, os resultados nos mostraram 40% consideraram médio, 28%
acharam bom, 26% ruim e 6% Otimo. No quesito agaptpara pessoas com necessidades
especiais (acessibilidade), 31% consideraram r26% meédio, 15% bom, 2% o6timo e 26%
desconhecem.

Segundo estudo realizado por Torres (2001), oscasppositivos mais citados pelos
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usuarios foram as instalacbes fisicas e o ambidetinado para leitura e estudo.
Demonstrando o fator significativo dessas caragtteals para as bibliotecas universitarias.
Outro aspecto investigado foi 0 conhecimento quesbsdantes possuem em relacao
aos demais servicos oferecidos pela bibliotecaaiirpdos dados coletados na questao 06,
percebe-se que o servico de internet sem fio passior indice de conhecimento por parte
dos usuérios, seguido pelo empréstimo de publisagbepelo servico de reserva de
publicacbes. Entretanto, € importante ressaltarngais da metade dos usuarios pesquisados
desconhecem o0s servicos de levantamento biblicgréé normalizacdo de trabalhos
académicos. Em relacdo a renovacdo, os usuarioondaeram um bom nivel de
conhecimento. Os percentuais apresentados na Talrel@rem-se ao total de 65 usuéarios

pesquisados.

TABELA 2 — SERVICOS OFERECIDOS PELA BIBLIOTECA QUE O USUARCONHECE

Servigos oferecidos N° de usuarios que conhecem os %
Servicos

Empréstimo de publicacdes 53 82
Renovacgédo de publicacdes 50 77
Reserva de publicacdes 51 78
Levantamento bibliografico 16 25
Normalizacédo de trabalhos académicos 18 28
Internet sem fio 63 97

Fonte: Dados do estudo.

Estes dados diferem dos encontrados por TorreslY20@omingos (2009), onde o
servico com o maior indice de conhecimento porepdos alunos é o empréstimo domiciliar.
Dessa forma, os resultados demonstram que a megidaa biblioteca é considerada,
fundamentalmente, um local para acesso a interrmngréstimo de publicacdes, outros
servicos sdo pouco utilizados como, por exemphlantamento bibliografico e orientacédo
para normalizacao de trabalhos cientificos.

Investigou-se também o conhecimento que os usydogsiem do catalogo eletronico
(Bases de registros bibliograficos). As respostaguastdo 07 demonstraram que 40%
desconhecem tal servigo, 25% julgaram médio oagwall 7% consideram bom o servico de
base de dados, 17% acharam ruim e apenas 1% @&iono.relacdo a orientagdo no uso das
tecnologias para recuperacdo da informacédo, 43% reggondentes desconhecem esse

servico, 29% julgaram média, 20% ruim e 8% boa gtfiee 08). Isso evidencia, de certa

92

PontodeAcesso, Salvador, v. 9, n. 2 ,p. 92-97, 2@t6
www.pontodeacesso.ici.ufba.br




forma, a necessidade de um programa de educacarsuigos.

Coletou-se também informacdes referentes ao canketd e grau de satisfacdo dos
usuarios em relacdo aos meios de comunicacao tatéda: rede social, mural e e-mail. O
facebook da biblioteca foi considerado satisfat@oo 15% dos usuarios pesquisados, 9%
desses usuarios acham que o padrdo de divulgagde decanismo € médio, 11% estédo
insatisfeitos e 65% desconhecem. O mural obteve dd %atisfacdo, 29% de indice mediano,
26% julgaram insatisfatério e 14% desconhecem amguae informacdes. Por fim, os
resultados da pesquisa apontaram que cerca de @8%sdarios desconhecem o e-mail da
biblioteca, apenas 6% estdo satisfeitos com o c&dalconsideram mediano o0 servico e
outros 8% estéo insatisfeitos com o correio elétmn

Segundo Teixeira e Faria Filho (2008), as avancéslawlogias de comunicacéo e
informac&o nédo so transformaram o universo dasobgichs, mas aumentaram a capacidade
de aproveitamento por parte do usuério. Sabe-sgudo, que a importancia da atualizacdo
do conhecimento da sociedade de informacdo cons tadatransformacdes e acirradas
competicdes, conduzem o usuario a uma intermirdusda por seu aprimoramento.

Desse modo, as bibliotecas universitarias, parater&m-se como centros de
exceléncia na area de informacdo, devem seguiradsd@s tanto tecnoldgicos, como de
recursos humanos, requeridos pelo pronto atendimao$ seus usuarios cada vez mais
interessados por informacdes e servicos segurgsis. & a biblioteca universitaria teve que
se adaptar para acompanhar a velocidade das mgdgneénham como base a ampliacédo do

conhecimento uma vez que nova realidade impésva@do constante de seus servicos.

4.2 Caracteristicas intangiveis dos servicos prestas pela Biblioteca

De acordo com Kotler (2000) um sesviptangivel € sempre um ato ou
desempenho, que uma parte pode oferecer a outtee end@p resulta necessariamente na
apropriacéo de nada. Nesta perspectiva, as unidizdedormacao tém que ser submetidas a
uma avaliacdo continua nos servi¢cos e produtog@tkrs de forma a proporcionar aos seus
usuarios servicos de qualidade, rapidez e eficdeienodo a corresponder as exigéncias da
comunidade académica e assim contribuir para meresia pesquisa com maior qualidade.
(TEIXEIRA; FARIAS FILHO, 2008).

Inicialmente, através da questdo t@cyrou-se saber qual a frequéncia dos usuarios
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na biblioteca. Dos 65 sujeitos pesquisados, pbamisstatar uma assiduidade significativa as

instalacdes da referida unidade de informacéo. rBegresultados da Tabela 3.

TABELA 3 — FREQUENCIA DOS USUARIOS A BIBLIOTECA

Frequéncia %
Diariamente 26
2 a 3 vezes por semana 50
Semanalmente 10
Quinzenalmente 8
Mensalmente 6

Fonte: Dados do estudo.

Estes dados assemelham-se aos encontrados pos T20@l), onde 33,10% dos
alunos frequentam a biblioteca diariamente. Segundatora 0s principais motivos para a
assiduidade dos alunos sdo o empréstimo domicdeguido pelo servico de reprografia e
pela elaboracédo de trabalhos cientificos.

Ao indagarmos sobre a satisfacdo das necessidademacionais dos usuarios com

relacéo ao acervo (questao 11), obteve-se as segunformagdes, conforme Tabela 4.

TABELA 4: SATISFACAO DOS USUARIOS EM RELACAO AO ACERVO DE PUBCACOES

Grau de satisfacdo %
Satisfeito 23
Médio 46
Insatisfeito 25
Desconheco 6

Fonte: Dados do estudo.

Outro aspecto investigado foi o atendimento praaéna biblioteca e foi considerado
bom ou 6timo por 63% dos usuarios questionadosacde 31% consideraram meédio, 5%
ruim e 1% desconhecem o servico de atendimentaiblicp (questdo 12). Dessa forma, é
essencial um bom servico de atendimento ao pulfiods, trata-se de uma acao coletiva a
medida que uma boa assisténcia ao usuario depeasdatitldes e dos comportamentos de
todos os colaboradores da unidade de informacéo.

O questionamento seguinte teve como objetivo avalsiléncio na biblioteca, nesse
guesito é importante destacar que cerca de 75%edpsndentes consideraram ruim, 11%
acharam médio, 9% bom, 3% desconhecem e apenasl@dam 6timo. Isso comprova a

necessidade de um trabalho de conscientizacadétaisino ambiente da biblioteca.

94

PontodeAcesso, Salvador, v. 9, n. 2 ,p. 94-97, 2@t6
www.pontodeacesso.ici.ufba.br




Por fim, a partir do conhecimento que os usuarsahstraram possuir a respeito dos
servicos oferecidos pela biblioteca, buscou-se ®omh em que medida esses
produtos/servicos tém contribuido para o apoio thddades académicas (questdo 14).

Obteve-se os seguintes dados, de acordo com aal@abel

TABELA 5: CONTRIBUICAO DOS PRODUTOS/SERVICOS AS ATIVIDADES ADEMICAS

Grau de contribuicao %
Bastante 14
Suficiente 38
Pouco 45
N&o contribui 3

Fonte: Dados do estudo.

Observa-se que quase metade dos usuarios considemua biblioteca pouco
contribui para suas pesquisas académicas. Os adssiltora discutidos evidenciam a
importancia da criacdo de um programa permanenteddeacdo para usuarios. Nesse
sentido, Toérres (2001) destaca a importancia deaedw de usuarios como forma de estreitar
os lacos entre a biblioteca e a comunidade académitcipalmente, quando se constata,
gque muitos usuarios ndo estdo familiarizados conutibizacdo de certos recursos

bibliograficos.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo revelou alguns indicadores em agumblioteca apresentou
desempenho insatisfatorio, tais como: equipamed&snformatica, espaco para leitura e
estudo e siléncio na biblioteca. Constatou-se tamlme a biblioteca é utilizada,
fundamentalmente, para acesso a internet e empeede publicacdes e que os servicos de
levantamento bibliografico e orientacdo para nowaeho de trabalhos académicos séo
pouco utilizados pelos usuarios.

Com base nos resultados apresentados neste artigolui-se que a biblioteca
universitéria pesquisada precisa aprimorar suaaésfrutura predial e tecnoldgica.
Recomenda-se também fortalecer a politica de dagélg dos produtos e servicos, fazendo
uso de estratégias de marketing, tendo em vistafiqoie comprovado que a maioria dos

usuarios desconhece os principais canais de coagfuc
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Para que a mesma possa ser considerada satsfatémportante a realizacdo de
campanhas de conscientizacdo do siléncio no esjgatmtura, internet sem fio de qualidade
bem como um programa permanente de treinamentaparsuarios em relacdo as normas de
acesso e uso da biblioteca.

Conclui-se também que a biblioteca como organismo censtante crescimento
necessita de uma avaliagdo continua, a fim de aroate suas a¢bes e auxiliar na tomada de
deciséo por parte da gestdo. Dessa forma, osadssltlesta investigacdo podem alicercar a
implementacéo de acbes que visem a melhoria degeeda biblioteca pesquisada.

Nesse sentido, conhecer o comportamento dos uswdaibiblioteca € imprescindivel
para planejar, desenvolver e prestar servicos qudatb atendam as necessidades de
informacfes dos mesmos. Nesse sentido, este eséudoa como guia para elaboracdo do
planejamento bibliotecéario, priorizando sempre &i&@icia e eficacia da unidade de

informagao.
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