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RESUMO

Apresenta os resultados da pesquisa realizada com os usuarios da biblioteca
do Instituto Biblico Betel Brasileiro, na cidade de Jodo Pessoa, cujo objetivo
principal foi analisar as necessidades e uso da informagdo. Pesquisa de
natureza descritiva sob abordagem metodolégica de cunho quali-quantitativa.
Para a coleta de dados, a pesquisa utiliza um questionario semiestruturado. Os
resultados apontam o livro como a principal fonte e canal informacional
utilizado, a importancia da realizacdo de estudos de usuarios periodicamente e
a interacdo entre Usuario-Bilioteca-Bibliotecario no processo informacional.
Notou-se que os produtos/servicos atendem as necessidades informacionais,
porém o acervo e a infraestrutura da biblioteca ndo atendem, sendo o ultimo o
principal fator que dificulta o acesso e a busca de informagédo. Os dados
revelam o tempo como a principal barreira/obstaculo enfrentada pelos usuarios.
Conclui-se a pesquisa com inumeras estratégias/alternativas apresentadas
pelos usuarios para amenizar as barreiras/obstaculos informacionais, dentre
elas, destacam-se: o esforco, interesse, vontade, adequacao, aproveitamento,
administracdo e organizacdo da sua ocupacao. Além disso, ha sugestfes e
acOes pontuadas pela pesquisadora.

Palavras-chave: Estudo de Usuérios. Usuarios da Informacdo. Necessidades
informacionais. Instituto Biblico Betel Brasileiro. Barreiras/Obstaculos
Informacionais.



ABSTRACT

This study presents the results of a research carried out with the users of the
library of the Instituto Biblico Betel Brasileiro, in the city of Jodo Pessoa whose
main aim was to analyze the information needs and use. It is a research of
descriptive nature based on the quali-quantitative methodological approach. In
regard to data collection, a semi-structured questionnaire research uses.
Results point out the book as the mostly used informational source and
channel, the importance of accomplishing users” studies periodically as well as
the interaction among user-library-librarian in the informational process. It was
perceived that the products/services meet the informational needs; however,
the archive and the infrastructure of the library do not. Thus, the last one is the
main factor that hampers the access and the information search. Data reveal
that time was the main barrier/obstacle users faced. The research is concluded
by means of several strategies/alternatives shown by users in order to soften
the informational barriers/obstacles. Among them, the following strategies may
be highlighted: effort, interest, will, suitability, use, administration and
organization of its occupancy. Moreover, there are also some suggestions and

actions underlined by the researcher.

Keywords: User's Study. Information Users. Informational Needs. Instituto

Biblico Betel Brasileiro. Informational Barriers/Obstacles.
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1 INTRODUCAO

Durante as ultimas décadas, principalmente no fim do século XX e inicio
do século XXI, a Globalizacdo é considerada um fendmeno antigo e
influenciada pelas TIC (Tecnologias de Informacdo e Comunicac¢éo), passando
a causar mudancas no dia-a-dia de todas as organizagdbes como
respectivamente na forma de comportamento de seus gestores. Para tanto, as
TIC sdo pecas fundamentais na gestdo contemporanea uma vez que, ho
mundo globalizado a producdo de bens/servicos/consumo surge a partir da
utilizacdo das mesmas. Consequentemente, esse processo de mudanca
constitui-se no surgimento da Sociedade do Conhecimento. Por conseguinte, a
informacéo passa a ser valorizada na medida em que surgem novas TIC e a

sociedade sofre diversas transformacfes decisivas.

Diante desse processo de mudanca e fendmeno das TIC, a necessidade
de informacado esta relacionada a rapidez e a precisdo dessas informacoes,
para tanto, as bibliotecas assumem papel preponderante no processo das
relacbes informacionais quando processam, armazenam e disseminam a
informacédo, pois através das TIC adquirem-se informacdes necessarias para

diversas atividades cotidianas.

GUEDES e PAULA (1999) defendem que a compreensédo do
conceito de sociedade da informacao [...] ressalta as inovacdes
tecnolégicas, nas quais o avanco do processamento, do
armazenamento e da transmisséo de informacéo resulta no uso
dessas tecnologias em todas as esferas da sociedade. A
informagdo passa a ter valor econdmico tal, que permite
qualificar e quantificar as sociedades, conforme o seu acesso a
informagcdo e seu uso [..]. Consequentemente, os fatores
culturais sofrem transformacfes visiveis nas vivéncias
cotidianas, pelo aumento da circularidade da informacédo, da
influéncia da midia e da profusdo de significados simbdlicos
gque envolvem o individuo. (GUEDES; PAULA, 1999 apud
RODRIGUES; OLIVEIRA; FREITAS, 2001, p. 99).
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Por conseguinte, os autores citados acima consideram que as TIC
influenciam na vida cotidiana dos seres humanos, como simbolo de dominacao

e poder:

Nesse contexto, as tecnologias da comunicacéo e informagéo
geram mudancas na relacdo do homem com o mundo. As
informacBes passam a ser recebidas em tempo real, os
produtos passam a ser transnacionais e, simultaneamente, as
producdes locais, regionais e nacionais ja& nascem globais, ou
seja, o universal e o mundializado se sobrepdem ao singular e
a identidade. Some-se a isso o fato de que as informacgdes
sejam resultado do que € veiculado pela midia e de sua
manipulagdo, visando muito mais ao poder e a dominacao, do
gue a interacdo entre as pessoas. (RODRIGUES; OLIVEIRA,
FREITAS, 2001, p. 104).

7

A informacdo é considerada uma ferramenta de dominacdo/poder e
visando compreender a causa e o seu efeito € fundamental e importante
analisar suas buscas a partir de inquietacdes, caréncias, necessidades, o
emprego de significados, valores e objetivos dessa informac&o, compreender
como diferentes grupos de pessoas e profissionais, adquirem, classificam,
modelam e percebem a informacdo como relevante para o desenvolvimento e
producdo intelectual do ser humano. Para tanto, torna-se necessario uma
postura mais ativa nas bibliotecas e a preparacdo da mesma no processo de
mudanca que vem agravando e modificando a partir dos avancos tecnoldgicos.

Alguns autores enfatizam também, a importancia da informacdo e a

capacidade dos seres humanos em atribuir diferentes sentidos e significados:

Sabendo que a informacéo é uma ferramenta valiosa e Util para
0s seres humanos em suas tentativas de alcancar objetivos
para sua vida particular ou profissional e que para prosseguir
com sucesso 0 homem deve conferir sentido e significado para
esta informacéao. Ferreira (1995) menciona que o ser humano é
passivel de provocar e produzir sentidos a informacao,
devendo-a interpretar, torna-la légica, compreensivel,
significativa, supfe, reforca a autora, “fazer sentido”.
(FERREIRA, 1995 apud ALBUQUERQUE; OLIVEIRA,
RAMALHO, 2009, p. 128).
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Outro autor destaca ainda, a suma importancia da informacdo e a
capacidade que o homem possui de modifica-la e transforma-la em

conhecimento:

[...] Participagdo, cada vez mais presente, do homem na
sociedade da informagdo e levando-se em consideracao,
também, um dos pressupostos da Ciéncia da Informacéo que é
o de transformar informacdo em conhecimento e
consequentemente em acdo para a sociedade, torna-se
essencial, atribuir, cada vez mais, sentido e ter mais, atencao,
no modelo social vigente, para a informacao e para a figura do
homem. (ALBUQUERQUE, 2010, p. 15).

A informacdo é caracterizada como fator-chave na economia em
meados do século XX causando grande fluxo de informagdo e sofrendo

inUmeras transformacdes ao longo dos anos:

E a partir da metade do século XX que se pode caracterizar a
informagdo como fator-chave da economia. Este periodo é
marcado por um grande fluxo de informacdo, oriundo das
transformagfes econdmicas e sociais causadas pelas duas
guerras mundiais. A partir daguele momento histérico, o termo
“informacao” torna-se objeto de pesquisa em diversas areas e
contextos, em que recebe diferentes acepgoes.

(FREIRE et al, 2002, p. 103).

Diante desse contexto, ressalta-se a importancia de se realizar estudos
de usuarios para constatar o relacionamento diretamente ou indiretamente dos
usuarios/biblioteca/bibliotecério diante da demanda e fluxo da informacédo e
utilizagéo de diferentes canais informacionais e de comunicagao.

Torna-se necessario que as bibliotecas procurem entender seus
usuarios, suas dificuldades e anseios, a fim de desenvolver produtos/ servicos
de maneira que satisfaca as necessidades informacionais dos usuérios.
Levantar e entender as necessidades informacionais dos mesmos é essencial
para qualquer biblioteca. Pois as bibliotecas tém, ou pelo menos deveria ter, o
usuario como foco principal, pois ele é a razdo da sua existéncia. Assim como

afirma os autores a seguir:
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O usuério € o elemento fundamental de todos os sistemas de
informacdo, pois a Unica justificativa destes sistemas € a
transferéncia de informacdo entre dois ou mais interlocutores
distantes no espaco e no tempo. [...] Ele pode ser responsavel
pela existéncia, pela manutencgéo, pela atribuicdo de recursos e
pela politica da unidade de informacdo. [...] O usuario deve ser
a base da orientagdo e da concepcdo das unidades de
informacéo de suas caracteristicas, de suas atitudes, de suas
necessidades e de suas demandas. (GUINHAT; MENOU,
1992, p. 481- 482).

Conforme Baptista e Cunha (2007, p. 169), os estudos de usuarios
visam “coletar dados para criar e/ou avaliar produtos e servigos informacionais,
bem como entender melhor o fluxo da transferéncia da informagéao”.

O presente trabalho é fruto de uma apresentacdo dos histéricos,
conceitos e desenvolvimento de diversas pesquisas realizadas na tematica
“estudos de usuarios”, sendo esta, uma ferramenta importante no planejamento
e avaliacdo das bibliotecas, pretende-se destacar o usuario como principal
elemento de estudo, identificar e reduzir suas incertezas, dificuldades,
inquietacBes que surgem ao longo do processo de busca e uso da informacao,
para tanto, a pesquisa pretende contribuir no progresso da vida individual e

social dos usuarios.

A pesquisa trata-se de uma investigacao para detectar as necessidades,
usos, desejos, demandas, fluxo de informacé&o, identificar e caracterizar o
comportamento dos usuarios no processo de busca e uso da informacao, os
efeitos na vida dos mesmos, no estudo, no trabalho, ou seja, o0 comportamento
dos usuarios da biblioteca do Instituto Biblico Betel Brasileiro localizada no
bairro do Alto do Mateus. Contribuindo na melhoria e tomada de decisédo dos
gestores da biblioteca num novo olhar em relagcdo aos seus usuérios,

melhorando assim, o processo de planejamento da mesma.

A administracdo de sistemas de informacbes consiste
fundamentalmente em adequar/adaptar, de forma constante,
colecbes e arquivos disponiveis as necessidades detectadas
em seu ambiente, ordenando a demanda expressa no uso do
servico, tendo por finalidade a satisfacdo do usuério. (LIMA,
1989, p. 165).
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Assim como afirma Figueiredo (1983, p. 47), em relacdo as pesquisas de
estudos de usuarios “os dados obtidos tém que se dirigir a problemas
administrativos e, portanto, devem propiciar o processo de tomada de deciséo
por parte da administracdo da biblioteca ou do sistema”.

Desta maneira, outros autores enfatizam a importancia da realizacao de

estudos de usuarios:

Estes estudos séo, portanto, canais de comunicagao existentes
entre a biblioteca e a comunidade para a qual presta servigos,
uma vez que servem para detectar por qué, como e para que
fins se usa a informacdo, e que fatores se interam nesse
processo. [...] Servem também como pontos de apoio para o
planejamento ou conseqiente mudanca da demanda dos
produtos das bibliotecas, possibilitando uma alocacdo de
recursos necessarios na devida época. (ONIKI; MONTEIRO,
1981, p. 66).

Justifica-se o0 desenvolvimento da pesquisa em relacdo aos usuarios da
biblioteca do Instituto Biblico Betel Brasileiro devido a caréncia de estudos de
usuarios na referida instituicdo, verifica-se que desde a criacdo da biblioteca
nunca houve a realizacdo deste estudo anteriormente, este por sua vez
considerado importante e imprescindivel para a tomada de decisdo dos seus
gestores quanto ao oferecimento dos produtos/servicos aos usuarios, pela
atuacdo de uma profissional da informacéo (Bibliotecaria) na Instituicdo, pela
localizac&o geografica da instituicdo onde reside a pesquisadora e por ser uma
instituicao religiosa considerada referencial no ensino e praticas teologicas. A
presente pesquisa pretende contribuir na tematica de “estudos de usuarios” e
na area da Biblioteconomia, ainda que incipiente quanto a essa nhova
abordagem de estudo na referida instituicdo, oferecendo subsidios para futuras
pesquisas, tanto no valioso referencial tedrico, quanto aos inumeros
questionamentos em relacdo a essa tematica e/ou relacionadas aos usuarios
da biblioteca do Instituto Biblico Betel Brasileiro, ou aprofundamento da referida

pesquisa.
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Assim buscou-se conhecer e compreender como problema de pesquisa:
“Como se comporta os usuarios da Biblioteca do Betel no processo de busca e
uso da Informagao?”. A presente pesquisa apresenta como estrutura:

Objetivos: Conceitua o objetivo geral e os especificos;

Metodologia: Apresenta o tipo e natureza da pesquisa, 0 ambiente da
pesquisa e 0s sujeitos, os instrumentos de coleta de dados utilizada e 0 método
de analise de dados;

Referencial Tedrico: Evolucédo, conceituacao/definicdo do Estudo de
usuario e usuarios da informacao;

Necessidades, usos e barreiras/obstaculos informacionais:
Apresenta sua importancia, conceitos e definicdes identificados pelos
diferentes autores supracitados;

Anélises e Resultados: Apresenta o historico do Instituto Biblico Betel
Brasileiro e sua biblioteca, o perfil dos usuéarios da biblioteca, principais fontes
de informacéo utilizadas, as barreiras/obstaculos percebidas pelos usuarios e
as sugestdes para melhoria dos servi¢os a partir da 6tica dos usuarios;

Consideragbes Finais: Finaliza resumindo no geral o conteudo

abordado e as recomendacgdes apresentadas.
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2 OBJETIVOS

2.1 Objetivo Geral

Analisar as necessidades e uso da informacao dos usuérios da biblioteca do

Instituto Biblico Betel Brasileiro no bairro do Alto do Mateus.

2.2 Objetivos especificos
a) Tracar o perfil dos usuarios da biblioteca;
b) Identificar as fontes de informacao utilizadas pelos usuarios;
c) ldentificar as formas de uso da informacao pelos usuarios;

d) Identificar/detectar as barreiras/ obstaculos que limitam o acesso a

busca e uso da informacéo;

e) Propor ainsercdo de novos servicos/produtos aos USUArios.
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3 METODOLOGIA

Em geral, varios métodos s&o utilizados conjuntamente. A
escolha de um método depende, em primeiro lugar, dos dados
gue se quer obter, em segundo, da possibilidade de obter estes
dados a um custo aceitavel, com relacdo aos meios que se
dispbe e da possivel utilizacdo dos resultados. (GUINHAT,;
MENOU, 1992, p. 489).

Com base nos conceitos formulados acima, a respeito de inUmeros
meétodos utilizados em diferentes pesquisas, entretanto caracterizam-se de
acordo com a linha ou tematica da pesquisa, 0 ambiente e 0s sujeitos.
Tomando-se como base esses pressupostos apresenta-se a seguir o método
da referida pesquisa e as técnicas utilizadas para obtencdo da andlise e

resultados dos dados.

3.1 Tipo e natureza da pesquisa

A presente pesquisa €& de natureza descritiva sob abordagem
metodolégica de cunho quali-quantitativa. Por sua vez, a pesquisadora
considera os dois ultimos tipos de abordagens como sendo complementares,
uma vez que, as mesmas oferecem uma pesquisa mais consistente da
realidade estudada.

Hirano (1998, p. 43), define a pesquisa descritiva como: “o conhecimento
obtido, além de identificar o fato, descreve-o, caracteriza-o, procura mostrar
como ele é; responde a pergunta do tipo quem é? Como é7?”.

O trabalho de descricdo possui carater fundamental no estudo
qualitativo, a partir da mesma, obtiveram-se mediante contato direto e interativo

entre a pesquisadora e o publico-alvo estudado os dados para coleta e
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interpretacdo dos fendémenos identificados pelos usuérios, através de suas
participacdes e envolvimento no estudo.

A pesquisa descritiva objetiva-se na descricdo das caracteristicas de
determinada populacdo ou fenbmeno e/ou estabelecimento de relacbes entre
variaveis. Esta por sua vez, caracteriza-se por técnicas padronizadas de coleta
de dados, como por exemplo: o questiondrio. Para tanto, encontram-se neste
escopo as pesquisas de cunho quali-quantitativa, qualitativa pelo fato da
descricdo/descrever como representacdo a amostra ndo probabilistica e
quantitativa refere-se ao termo da pesquisa utilizar-se de estatistica descritiva
para realizar a descricao e relacao da populacéo ou fendbmenos estudados.

Quanto a pesquisa qualitativa os autores a seguir sintetizam e

caracterizam como sendo um estudo onde:

[...] se desenvolve numa situacdo natural, é rico em dados
descritivos, obtidos no contato direto do pesquisador com a
situacdo estudada, enfatiza mais 0 processo do que o produto,
se preocupa em retratar a perspectiva dos participantes, tem
um plano aberto e flexivel e focaliza a realidade de forma
complexa e contextualizada. (ARAUJO; OLIVEIRA, 1997, p.
11).

Conforme, destaca Baptista e Cunha (2007, p. 170), a pesquisa
guantitativa esta relacionada a dados e técnicas estatisticas e destacam-se ao

longo dos anos, garantindo maior precisao nos resultados das pesquisas.

A pesquisa quantitativa caracteriza-se, [...] pela utilizacdo de
técnicas estatisticas. [...] Teve um papel preponderante durante
as décadas de 1960 a 1980. [...] Teve por objetivo garantir uma
maior precisdo na analise e interpretacdo dos resultados [...].

Acerca dos métodos utilizados na coleta dos dados na tematica “estudos

de usuarios”, os autores ainda mencionam que:

[...] Estao relacionados com o tipo de abordagem qualitativa ou

guantitativa. Sendo assim, 0s questionarios sdo utilizados em
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estudos quantitativos (que podem ter questbes abertas que
coletem dados qualitativos) e entrevistas e observagbes em
estudos qualitativos). (BAPTISTA; CUNHA, 2007, p. 177).

O autor a seguir, com base nas definicdes de outro autor, destaca que a
pesquisa qualitativa difere-se entre si e destaca-se numa série de

caracteristicas essenciais capazes de identifica-las.

Os estudos de pesquisa qualitativa diferem entre si quanto ao
método, a forma e os objetivos. GODOY (1995a, p. 62) ressalta
a diversidade existente entre os trabalhos qualitativos e
enumera um conjunto de caracteristicas essenciais capazes de
identificar uma pesquisa desse tipo, a saber:

(1) o ambiente natural como fonte direta de dados e o
pesquisador como instrumento fundamental,

(2) o caréter descritivo;

(3) o significado que as pessoas d&o as coisas e a sua vida
como preocupacédo do investigador;

(4) enfoque indutivo. (GODOY, 1995, p. 62 apud NEVES,
1996, p. 1).

Nota-se que a partir das 4 caracteristicas enunciadas pelo autor acima, as
quais séo essenciais, podendo ser identificadas e diferenciadas entre si nos
estudos de pesquisa qualitativa.

3.2 Ambiente da pesquisa e 0s sujeitos

Para concretizagdo e realizagao desta pesquisa na tematica “estudo de
usuarios” delimita-se como campo/ambiente de pesquisa a biblioteca “Guaracy
Nébrega” do Instituto Biblico Betel Brasileiro localizada na Cidade de Jo&o
Pessoa, no Estado da Paraiba e os sujeitos da pesquisa foram 40 usuarios,
dentre eles: Estudantes da Graduacdo, POs-Graduacdo, do Curso de
Aperfeicoamento/Basico, Funcionarios, Professores, Comunidade externa
(Pastores/Missionarios(as)) e Comunidade externa (visitante/Colaborador).

Todos sdo vinculados ao Instituto Biblico Betel Brasileiro de Jodo Pessoa.
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Apresenta-se a seguir o instrumento de coleta dos dados utilizado na referida

pesquisa.

3.3 Instrumentos de coleta de dados

Como instrumento de coleta de dados optou-se pela utilizacdo de um
questionario semiestruturado, composto de questdes abertas e fechadas.
Na concepcdo dos autores Oniki e Monteiro (1981, p. 67), alguns

métodos de aplicacdo de estudos de usuarios sao destacados, dentre eles:

Questionarios - o questionario é aplicado contendo perguntas
abertas ou fechadas, ou pelas duas formas simultaneamente.
As respostas sdo tabuladas e analisadas estatisticamente.
Esse método pode ser aplicado pessoalmente ou enviado pelo
correio. Para a obtengéo de informacdes e coleta de dados de
grande nimero de pessoas € a técnica mais recomendada. [...]
Esta condicionada a fatores emocionais tais como: desejo de
prestigio, nivel, qualificag6es do informante, etc.

Os autores Baptista e Cunha (2007) definem o questionario como “uma
lista de questdes formuladas pelo pesquisador a serem respondidas pelos
sujeitos pesquisados”.

Nos métodos utilizados para coleta de dados na tematica “estudos de

usuarios”, os autores a seguir destacam que:

[...] Estéo relacionados com o tipo de abordagem qualitativa ou
guantitativa. Sendo assim, os questionarios sao utilizados em
estudos quantitativos (que podem ter questbes abertas que
coletem dados qualitativos) e entrevistas e observagbes em
estudos qualitativos). (BAPTISTA; CUNHA, 2007, p. 177).

Cunha (1982) aponta algumas vantagens para aplicacdo do questionario
nas pesquisas, o questionario semiestruturado (composto de perguntas abertas

e fechadas) possibilita a absorcao de informacdes, através de respostas mais
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rapidas e mais precisas, além de fornecer ao questionado uma maior liberdade

nas respostas.

E um método rapido em termos de tempo, e de baixo custo;
atinge uma grande populacdo dispersa; da maior grau de
liberdade e tempo ao respondente; evita distor¢des; e permite a
obtencado de dados muitas vezes superficiais. (CUNHA, 1982).

O periodo da entrega do questionario da referida pesquisa aos usuarios
da biblioteca compreendeu nos dias 06 a 20 de junho do corrente ano, os
mesmos foram distribuidos nos turnos diurno e noturno mediante a presenca
da pesquisadora e em outras oportunidades na auséncia da pesquisadora,
durante este periodo alguns questionarios foram entregues pelos usuarios na
biblioteca, diante da auséncia notou-se algumas duavidas em relacdo as
respostas de alguns respondentes, mas esse numero de respondentes nao
ocasionou impossibilidade na interpretacdo e a confiabilidade das respostas.
No topico a seguir apresenta-se o0 método e as técnicas utilizadas para andlise

dos dados.

3.4 Método de analise de dados

No instrumento de coleta dos dados, ou seja, o questionario utilizado na
referida pesquisa, de acordo com o estabelecimento das respostas nas
perguntas abertas e a aplicagdo do método qualitativo utilizou-se a técnica de
categorizagao. Entretanto na abordagem quantitativa optou-se na realizac&o

de recursos estatisticos basicos.

Embasa-se a referida pesquisa no autor Gomes (1994) nas defini¢cdes e

caracterizacdo da técnica da categorizacao.

Na etapa da analise de dados deve-se atentar, pois a mesma depende

de outros precedentes. Assim, como afirma Gomes (1994, p. 68), torna-se
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necessario “acreditarmos que a analise e a interpretacdo estdo contidas no

mesmo movimento: de olhar atentamente para os dados da pesquisa”.

Diante da percepc¢édo de outro autor apontado por Gomes (1994), o

mesmo “chama atengao para trés obstaculos para uma analise eficiente”.

[...] O primeiro diz respeito a ilusdo do pesquisador em ver as
conclusdes, a primeira vista, como ‘“transparentes” [...]. O
segundo [...] ao fato de o pesquisador se envolver tanto com os
métodos e as técnicas a ponto de esquecer os significados
presentes em seus dados. [...] O terceiro [...] a dificuldade que
0 pesquisador pode ter em articular as concluses que surgem
dos dados concretos com conhecimentos mais amplos ou mais
abstratos [...]. (MINAYO 1992 apud GOMES 1994, p. 68).

Considerando os obstaculos pontuados acima, torna-se indispensavel

a reflexao e as finalidades da fase de andlise como complementares em termos

de pesquisa social, assim Gomes (1994) com base em Minayo (1992) enfatiza

que.

[...] estabelecer uma compreensdo dos dados coletados,
confirmar ou ndo os pressupostos da pesquisa e/ou responder
as questdes formuladas, e ampliar o conhecimento sobre o
assunto pesquisado, articulando-o ao contexto cultural da qual
faz parte. (MINAYO 1992 apud GOMES 1994, p. 68).

Gomes (1994, p. 70) ainda afirma que, “as categorias podem ser

estabelecidas antes do trabalho de campo, na fase exploratoria da pesquisa,

ou a partir da coleta de dados”. Segundo ele o pesquisador deveria antes e

depois da pesquisa de campo definir as categorias investigadas. “Em seguida,

ele compararia as categorias gerais, estabelecidas antes, com as especificas,

formuladas apds o trabalho de campo”. Para o autor a categoria geral &

considerada a representacéo social.

A palavra categoria [...] se refere a um conceito que abrange
elementos ou aspectos com caracteristicas comuns ou que se
relacionam entre si. Essa palavra esta ligada a ideia de classe
ou série. As categorias sdo empregadas para estabelecer
classificacBes. Nesse sentido trabalhar com elas significa
agrupar elementos, ideias ou expressdes em torno de um
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conceito capaz de abranger tudo isso. Esse tipo de
procedimento, de um modo geral, pode ser utilizado em
gualquer tipo de analise em pesquisa qualitativa. (GOMES,
1994, p. 70).

Na visdo de Gomes (1994, p. 72), com base nas obras de outros
autores a seguir “podemos apontar trés principios de classificagdo para

estabelecermos conjuntos de categorias”

1. Refere-se ao “conjunto de categorias que deve ser estabelecido a

partir de um unico principio de classificacao”;

2. “A ideia de que um conjunto de categorias deve ser exaustivo, ou
seja, deve permitir a inclusdo de qualquer resposta numa das

categorias do conjunto”;

3. Relaciona-se “ao fato de que as categorias do conjunto devem ser
mutuamente exclusivas, ou seja, uma resposta ndo deve incluir em

mais de duas categorias”.

Gomes (1994, p. 73), “adverte que nem sempre a tarefa de formular
categorias a partir dos dados coletados € simples”. Requer uma profunda
“fundamentacao e a experiéncia do pesquisador’. Consequentemente requer
“sucessivos aprofundamentos sobre as relacbes entre a base tedrica do

pesquisador e os resultados por ele investigados”.

Ainda na analise de dados em pesquisa qualitativa Gomes (1994, p. 74),

destaca a andlise de contetdo?:

Atualmente podemos destacar duas funcbes na aplicacdo da
técnica. Uma se refere a verificacdo de hipoteses e/ou
guestdes. Ou seja, através da analise de conteldo, podemos
encontrar respostas para as questdes formuladas e também
podemos confirmar ou ndo as afirmacbes estabelecidas antes
do trabalho de investigacdo (hip6teses). A outra funcdo diz

1 A técnica de andlise de contelido, atualmente compreendida muito mais como um
conjunto de técnicas, surgiu nos Estados Unidos no inicio do atual século. Seus
primeiros experimentos estavam voltados para a comunicacdo de massa. Até os anos
50 predominavam o aspecto quantitativo da técnica que se traduzia, em geral, pela
contagem da frequéncia da apari¢cdo de caracteristicas nos conteidos das mensagens
veiculadas. (GOMES, 1994).
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respeito & descoberta do que esta por tras dos conteudos
manifestos, indo além das transparéncias do que esta sendo
comunicado. As duas funcBes podem, na pratica, se completar
e podem ser aplicadas a partir de principios da pesquisa
guantitativa ou da qualitativa. (GOMES, 1994, p. 74).

Diante dessa perspectiva Gomes (1994, p. 75), define que “podemos

optar por varios tipos de unidades de registro para analisarmos o contetudo de

uma mensagem”. Ou seja, “através da decomposicdo do conjunto da

mensagem”.

A frase ou a oracdo também sdo outros exemplos de unidade
de registro. Outra unidade é o tema que se refere a uma
unidade maior em torno da qual tiramos uma concluséo. [...]
Ainda podem ser narrativa, o acontecimento relatado e o
documento (livro, artigo, filme, etc.) [...]. Além das unidades de
registro, devemos definir as unidades de contexto, situando
uma referéncia mais ampla. [...] Escolhidas a unidade ou as
unidades de registro e as unidades de contexto, uma das
técnicas mais comuns para se trabalhar os contetdos € a que
se volta para a elaboragéo de categorias [...]. (GOMES, 1994,
p. 75).

Gomes (1994, p. 75-76) destaca trés fases para a analise de contetdo:

1. Pré- analise: Organizacdo do material a ser analisado, definicbes das

unidades: (registro e contexto), trechos significativos e categorias,

analisando e registrando impressdes sobre a mensagem;

2. Exploracdo do material: aplicar o que foi definido na fase anterior. E a

fase mais longa, requerendo varias leituras do mesmo material;

3. Tratamento dos resultados obtidos e interpretacdo: Requer tratamento

guantitativo.

(MINAYO, 1992 apud GOMES, 1994, p. 77), “ha uma proposta de

interpretacdo qualitativa de dados”, denominada de método hermenéutico-

dialético. “Nesse método a fala dos atores sociais é situada em seu contexto

para melhor ser compreendida”. Tendo como “ponto de partida” compreensao
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do “interior da fala”. “E como ponto de chegada, o campo da especificidade

histdrica e totalizante que produz a fala”.

Nessa perspectiva Gomes (1994, p. 77-78), define dois niveis de
interpretacdo para esse método, o primeiro ‘¢ o das determinagdes
fundamentais”, “diz respeito a: conjuntura sécio-econémica e politica do qual
faz parte o grupo social estudado”; sua histéria e politica. As categorias gerais
sdo definidas a partir dessas definigdes. O segundo “baseia-se no encontro que
realizamos com os fatos surgidos na investigagao”. Sendo o ultimo o ponto de
partida e chegada da analise. Nesse nivel consideram-se 0s aspectos: as
comunicagdes individuais, as observac¢des de condutas e costumes, a analise

das instituicoes e a observacao de cerimonias e rituais.

ApGs o periodo de coleta, os dados foram analisados, sistematizados e
representados por Graficos, Quadros e Tabela. Adotamos o cddigo (U) para
indicacdo de usuario nos quadros e tabelas. No proximo capitulo apresentam-
se o0s histéricos, conceitos, o desenvolvimento da tematica “estudos de

usuarios” e os autores que embasam a tematica.
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4 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo enfocam-se a origem, evolucao e definicdo dos estudos

de usuarios, como respectivamente surgiram os usuarios da informacéo.

4.1 Estudo de usuario

Os estudos de usuarios na visdo de Figueiredo (1979, p. 79), “sao,
assim, canais de comunicagao que se abrem entre a biblioteca e a comunidade
a qual ela serve”. Visando atender e conhecer as necessidades, as
dificuldades, anseios e o perfil dos usuarios. A fim de melhorar a prestacédo dos
produtos/servigcos oferecidos pela biblioteca aos mesmos.

Com base nesses critérios, levantar e entender as necessidades

informacionais dos usuarios € indispensavel as bibliotecas:

Estudo de usuario sdo investigacdes que se fazem para se
saber o qué os individuos precisam em matéria de informacao,
ou entdo, para saber se as necessidades de informacdo por
parte dos usuarios de uma biblioteca ou de um centro de
informagdo estdo sendo satisfeitas de maneira adequada.
(FIGUEIREDO, 1979, p. 79).

Apresentando a mesma linha de pensamento, Baptista e Cunha (2007,
p. 169), destacam que os estudos de usuarios visam “coletar dados para criar
e/ou avaliar produtos e servigcos informacionais, bem como entender melhor o
fluxo da transferéncia da informagao”.

Da mesma maneira que o0 autor acima destaca Sanz-Casado (1994, p.
31), define que “o estudo de usuarios consiste no conjunto de estudos voltados
para analise qualitativa e quantitativa dos habitos de informacdo dos usuarios
através da aplicagcao de diferentes métodos”.

Oniki e Monteiro (1981), por sua vez, consideram que nos ultimos anos
0s estudos de usuarios estdo mais relacionados ao comportamento de

cientistas e técnicos:
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Pode-se afirmar que nos Ultimos anos aumentou-se
consideravelmente a preocupag¢do com o0 usuario através de
investigacdes realizadas por varias instituicdes, cujo intuito foi
descobrir qual a maneira de obtencdo, processos téchicos
sofridos e uso da informacdo cientifica, pelos cientistas e
técnicos. Estudos de usuarios séo investigacdes feitas para
detectar as necessidades de informacdes dos leitores,
conseguindo assim elementos para uma analise de adequacéo
dos servicos disponiveis e o grau de satisfacdo obtida. (ONIKI,
MONTEIRO, 1981, p. 65).

Os estudos de usuéarios servem para auxiliar, administrar, analisar,
avaliar e planejar os produtos/servicos informacionais oferecidos pelas
bibliotecas, para tanto, buscou-se através desta referida pesquisa identificar e
conhecer o comportamento dos usuarios no processo de busca e uso da
informacdo, demonstrar a importancia da biblioteca em motivar seus usuarios,
oferecendo-lhes um o6timo atendimento, melhorando a prestacdo de
produtos/servigos oferecidos e a0 mesmo tempo proporcionar uma interacao
entre usuéario -biblioteca- bibliotecario, sendo assim, a biblioteca deve
demonstrar constantemente participacdo e contribuicdo no processo de
planejamento de programas com objetivo de promover treinamento e educagéo
de usuario.

A Educacdo de Usuario sao conjuntos de acbes planejadas e
desenvolvidas de acordo com as caracteristicas e necessidades informacionais
do usuéario, esse € o principal fator para que a biblioteca seja um instrumento
educativo, facilitador da interiorizacdo de comportamento adequado, uso
eficiente e eficaz dos seus recursos informacionais e interagdo permanente

com os sistemas de informacéo disponiveis aos usuarios.

A educacéo de usuario permitira que o usuario torne-se apto para fazer
suas buscas, utilizar as fontes de informacdes e sabera que o bibliotecario é o
profissional que ir4 auxilia-lo no processo de busca e uso da informacéo,
permitindo aos usuarios potenciais conhecer os produtos/servigos prestados
pela biblioteca. E aos usuarios reais permitira apontar as falhas e sugestdes
que servirdo de auxilio no planejamento das atividades da biblioteca. Essas

duas categorias de usuarios serdo apresentadas adiante.
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E necessario salientar que a avaliacdo € um processo sistematico,
continuo, desenvolvido ao longo da aprendizagem dos usuarios, andlise dos
servicos e recursos oferecidos pela biblioteca, avaliando a falta de frequéncia e
desconhecimento dos servicos prestados, procurando levar ao usuario a

importancia da biblioteca, do seu espaco, acervo, uso e acesso a informacao.

Para Araujo (2008), a literatura sobre os primeiros estudos de usuarios

estdo relacionadas a dois marcos ou origens:

O primeiro deles relaciona-se com a fundagdo da Graduate
Library School da University of Chicago na década de 1930 e
com a importancia que essa instituicdo dedicou a pesquisa
(DIAS, 2000, p. 72). Entre os estudos realizados no ambito
desta escola estdo aqueles vinculados aos habitos de leitura e
ao potencial socializador da biblioteca (LEITAO, 2005, p. 21;
FIGUEIREDO, 1994, p. 68). Seria importante revisar
rapidamente a situacdo particular da cidade de Chicago, nessa
época. A cidade [...] contava com 4470 habitantes no
recenseamento de 1840, e representava entédo a fronteira oeste
dos Estados Unidos [...]. Tal processo ocorreu em virtude de
uma imigragdo em massa, de povos provenientes de diversas
partes do mundo. Chicago, nesse periodo, converteu-se numa
“Babel”. povos com origens distintas, habitos culturais, de
sociabilidade, de etiqueta, de higiene, etc, extremamente
diferentes, convivendo cotidianamente, muitas vezes sem
instrumentos que possibilitassem a compreensdo mutua entre
os diferentes atores. (ARAUJO, 2008, p. 03-04).

Por sua vez, o autor a seguir define que os primeiros estudos
considerados importantes na tematica “estudos de Usuarios” foram os

realizados pelo Centre for Research in User Studies (CRUS).

Sanz Casado (1994) afirma que os primeiros estudos
importantes a esse respeito foram os estudos realizados pelo
Centre for Research in User Studies (CRUS) e financiados pelo
British Library Research and Development epartment na
década de 1970, apesar de autores como Wilson (1981),
Ferreira (2002) e Choo (2003) afirmarem que os Estudos de
Usuarios se iniciaram na década de 1940 a partir do trabalho
de Bernal e Urquhart apresentado na Conferéncia de
Informacéo Cientifica da Royal Society. (SANZ CASADO, 1994
apud COSTA; RAMALHO, 2010, p. 146).
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Conforme aborda Figueiredo (1979, p. 79) “a maioria dos estudos neste
campo foram realizados a partir da segunda metade da década de 1940”. Nos
primeiros estudos enfatizados, ndo existia a preocupacéo das bibliotecas com
seus usuarios, colocando-os em segundo ou até mesmo em terceiro plano,
deixando-os a mercé e disposicao para que 0S mesmos suprissem ou nao suas
proprias necessidades informacionais, ou seja, ndo existia interacdo (empatia)

direta ou indiretamente da biblioteca com o0s usuarios.

Com o passar dos anos, ocorre uma mudanca na atitude dessas
bibliotecas tornando-se interativa, dinamica, inovadora e principalmente
preocupada no suprimento, expectativas e necessidades informacionais dos
usuarios, criando assim novos produtos/servicos e aperfeicoando os ja
existentes, passando também, a preocupar-se com profissionais especializados
e melhorar a prestacdo e/ou qualidade dos seus produtos/servicos oferecidos
aos usuarios.

Torna-se necessario adaptar e reformular as prestacdes de servicos
oferecidos aos usuérios. Definir o perfil dos usuérios, atender suas
necessidades individuais ou coletivas acarretara na previsdo da demanda e/ou
mudanca da mesma em relacdo aos seus produtos/servicos, nota-se com isso
a importancia da realizagdo de estudos de usudrios constantemente, através
dos mesmos verifica-se por que?, como?, para quais fins os individuos usam a

informac&o? e quais os fatores que afetam tal uso?.

Para a autora a seguir, a tematica de “estudos de usuarios” surgiu no
final da década de 1940:

Uma nova linha de estudos surgiu no fim da década de
guarenta, mais precisamente, em 1948 durante a Conferéncia
da Royal Society que focalizou a maneira de como os cientistas
e técnicos procedem para obter informag¢édo, ou como usam a
literatura nas suas respectivas areas. Trabalhos de Bernal e
Urguhart introduziram esta linha de investigacdo de interesse a
Ciéncia da Informacéo. (FIGUEIREDO, 1983, p. 45).

No periodo de 1948 a 1965 Figueiredo (1979), destaca que o0s
instrumentos de coleta de dados mais utilizados eram 0s questionarios e as

entrevistas que determinavam a analise do comportamento dos usuarios.
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Durante o chamado periodo dos estudos de usuarios, que se
estendeu de 1948 a 1965, [...] utilizaram, principalmente, os
métodos de questionarios e entrevistas, com propdsitos
exploratorios, para a obtengéo de dados quantitativos sobre os
h&bitos de obter informagdo, por parte da comunidade
cientifica. [..] Mas o0s resultados foram contraditérios: a
complexidade, a amplitude, as diversidades das necessidades
dos usuérios foram mais numerosos do que era esperado.
(FIGUEIREDO, 1979, p. 82).

Na década de 1960, destacavam-se métodos quantitativos nas
pesquisas de estudos de usuarios, como afirma os autores:

Os estudos de usudrios de bibliotecas se preocupavam em

identificar notadamente a frequéncia de uso de determinado

material e outros comportamentos de forma puramente

gquantitativa e n&o detalhavam os diversos tipos de

comportamentos informacionais. (BAPTISTA; CUNHA, 2007, p.
171).

Durante essa década as bibliotecas estdo mais preocupadas com o
namero cada vez maior dos suportes informacionais, ou seja, o acervo do que

com seus usuarios e a forma como os mesmos obtinham a informacéao.

Baptista e Cunha (2007, p. 171), afirmam que durante a década de 1970
existia nos estudos de usuarios uma grande necessidade de analisar o
processo de comunicacéo e a “preocupacgao de identificar como a informagao
era obtida e usada. Foram realizados estudos sobre a transferéncia/acesso a

informacao, utilidade da informacao e tempo de resposta”.

A autora a seguir, por sua vez destaca que entre o periodo de 1965
houve uma diminuicdo nos estudos de extensas comunidades de usuarios e ao
mesmo tempo o0 surgimento de diversas técnicas sofisticadas ao qual
destaca/enumera a seguir:

No segundo periodo, a partir de 1965, os estudos de carater
amplo, ou de comunidades inteiras de usuarios, diminuiram

bastante em numero. Por outro lado, técnicas mais sofisticadas
de observacéo indiretas foram usadas [...] como a andlise de
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citacdes, verificacbes de compilacbes estatisticas, de uso de
colecbes, etc. (FIGUEIREDO, 1979, p. 82).

Outros autores fazem um esboco das caracteristicas dos primeiros

estudos de usuarios:

[...] Entre 1958 e 1965, a preocupacao era aferir 0 uso da
informacéo pelos cientistas e engenheiros, por serem as areas
onde os problemas estavam mais agucados e os sistemas
utilizados evidenciavam mais as inadequacdes. [..] Os
métodos mais utilizados durante este periodo foram
guestionarios e entrevistas. [...] Concluiu-se que era muito
dificil planejar um sistema que pudesse atender a todas suas
necessidades. No segundo periodo, a partir de 1965, houve
uma grande diminuicdo de estudos amplos, sobre
comunidades inteiras. Comecou-se a aplicar técnicas mais
sofisticadas através de observacdo indireta para estudar
aspectos particulares do comportamento dos leitores. Surgiram
também nesta época estudos utilizando métodos sociol6gicos
para analise da transmissédo ndo convencional da informacao,
gue é um amplo canal de fluxo informativo entre os cientistas.
Conseguiu-se obter conhecimentos mais profundos do meio de
aquisicdo e de como a informacdo era utilizada. Mas estes
conhecimentos tiveram pouco efeito no planejamento dos
sistemas, uma vez que os planejadores estavam mais voltados
aos estudos de computadores e se interessavam mais pela
capacidade técnica do sistema a ser implantado, do que pelas
necessidades dos possiveis usuarios. (ONIKI; MONTEIRO,
1981, p. 66).

Os meétodos e as metodologias utilizadas nos estudos ajudavam a
compreender e conhecer as necessidades informacionais dos usuarios, 0S
métodos eram capazes de identificar barreiras/obstaculos, compreender o
comportamento humano no processo de busca e uso da informacédo e a
relacdo entre os fatores de personalidade, produtividade, e etc. Na década de
70 essa preocupacao torna-se maior e a aplicacdo de métodos qualitativos

também:

Conforme Figueiredo (1994), ainda na década de 70 ja se
podia notar uma preocupacdo maior em estudar as

necessidades de grupos de usuarios de outras areas de forma
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mais exploratéria e com a aplicacdo de métodos qualitativos,
em parte em razdo do envolvimento de cientistas sociais no
campo de pesquisa de estudo de usuérios. (FIGUEIREDO,
1994 apud RIBEIRO; COSTA, 2010, p. 7).

A tematica “usuarios de bibliotecas” no Brasil comecga a ter destaque na
literatura entre os anos de 1971-1981. E nesse periodo que a biblioteca
comeca a ter uma nova visdo em relacdo aos usuarios, no modo de pensar e
agir passando a considera-lo como “razdo de ser da biblioteca”. Com a
reformulacédo curricular nos cursos de graduacdo em biblioteconomia, o estudo
de usuario passa a ser considerada uma disciplina ministrada pelas escolas

brasileiras de graduacéao.

No Brasil os estudos de usuérios sdo considerados menores em termos
quantitativos se comparados a literatura especializada no exterior. No periodo
de 1972 a 1979 os estudos de usuarios eram focados nas necessidades, uso
de informacédo e de canais de comunicacdo pensamento este, defendido por
Pinheiro (1982, p. 37).

(FERREIRA, 2002 apud COSTA; RAMALHO, 2010, p. 100) apresenta
um quadro sobre a evolucdo dos estudos de usuarios realizados durante as

primeiras décadas do século XXI:

Quadro 01 — Evolucao dos estudos de Usuarios
Fonte: adaptado de Ferreira (2002)

DECADA FASES DE EVOLUCAO DOS ESTUDOS DE USUARIOS

Final da década de | Os estudos de usuérios tinham como finalidade agilizar e
1940 aperfeicoar servicos e produtos prestados pelas bibliotecas.

Tais estudos eram restritos a area de Ciéncias Exatas.

1950 Intensificam-se os estudos acerca do uso da informacé&o entre
grupos especificos de wusuéarios, agora abrangendo as

Ciéncias Aplicadas.

1960 Os estudos de Usuarios enfatizam agora o comportamento dos

usudrios; surgem estudos de fluxo da informacgdo, canais
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formais e informais. Os tecndlogos e educadores comegcam a ser

pesquisados.

1970 Os estudos de usuarios passam a preocupar-se com mais
propriedade com o usuario e a satisfacdo de suas
necessidades de informacdo, atendendo outras é&reas do
conhecimento como: humanidades, ciéncias sociais e

administrativas.

1980 Os estudos estdao voltados a avaliacdo de satisfacdo e
desempenho.
1990 Os estudos estdo voltados ao comportamento informacional,

gue define como as pessoas necessitam/buscam/fornecem/usam
a informagcdo em diferentes contextos, incluindo espacos de
trabalho e vida diaria.

12 Década do | Os estudos estdo voltados tanto para o comportamento
século XXI informacional, quanto para a avaliacdo de satisfacdo e

desempenho, enfatizando a relacdo entre usuarios e sistemas

de informacgao interativos, no contexto social das TIC'’s.

Durante o periodo de 1980 nos estudos de usuarios sao feitas tentativas
de integragdo entre os usuarios da informagéo e a biblioteca, estudos estes,
focados na avaliagdo do uso dos recursos e servicos de sistema de
informag&o, conhecer as necessidades, demandas, fluxo de informacéao,

identificar e caracterizar o comportamento na busca de informacéao.

Ainda na década de 1980 como afirma Baptista e Cunha (2007, p. 172)
“a preocupacao com a automacao aparece na década de 1980”. Ainda nesse
periodo Baptista e Cunha (2007, p. 173), enfatizam “[...] o estudo feito sob ética
de teorias importadas de diversas areas do conhecimento, como é o caso de

do Marketing, da Comunicacao Cientifica, Psicologia e outros enfoques”.

Araujo (2008, p. 10), acrescenta que, principalmente no ambito
internacional, faz-se notar ainda, na década de 80 questbes vinculadas a

inclusédo digital. Na década de 90 o autor chama atencéo para o aumento das
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relacdes entre os conceitos de informacao e conhecimento e o desdobramento
dessas relacbes em novos conceitos como o de gestdo do conhecimento,

inteligéncia social e organizacional.

Para Ribeiro e Costa (2011, p. 7), com o surgimento da internet surge

também um novo perfil de usuario, ou seja, 0 usuario virtual.

[..] E importante destacar também que, com a difusdo da
internet a partir da década de 90, surge espagco para novos
estudos de usuéarios preocupados com as estratégias de
disseminacédo e de recuperacao da informacgédo, no contexto do
usuario virtual.

O periodo que envolve as décadas de 80 a 90 Baptista e Cunha (2007)
afirmam, contudo, que esses estudos estavam voltados aos aspectos do
funcionamento das unidades de informacdo, no sentido de oferecer um
feedback para melhorias dos sistemas. No subtdpico a seguir apresenta-se
como surgiram os usuarios da informacéao e as definicdes de diferentes autores
sobre 0s mesmos.

Nos estudos de usuérios destacam-se duas abordagens utilizadas pelos
autores que seguem essa linha de pesquisa:

Sanz Casado (1994), inspirado pela metodologia cientifica,
define Estudos de Usuarios como “o conjunto de estudos que
trata de analisar, qualitativa e quantitativamente, os habitos de
informacéo dos usuérios” sob as diversas abordagens teorico-
metodoldgicas. Assim, apresentamos as abordagens de
realizacdo de Estudos de Usuarios, pautando-nos em Ferreira
(2002, p. 7) e Figueiredo (1979, p. 80), que trabalham essa
tematica, com bastante propriedade, sob a seguinte
perspectiva dual:

1. Abordagem tradicional ou paradigma classico — estudos
direcionados sob a 6tica do sistema de informacéo;

2.  Abordagem alternativa ou paradigma moderno — estudos
direcionados sob a otica do usuario.

(SANZ CASADO,1994 apud COSTA; RAMALHO, 2010, p.
101).

Outro autor enfatiza e destaca a abordagem tradicional ou paradigma
classico utilizadas nesses estudos.
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De modo geral, os estudos de usuérios centrados no sistema e
dirigido ao uso dos servicos e produtos de informacdo, nao
privilegia os fatores que geram o encontro dos usuarios e as
fontes de informacdo [...]. Destaca-se, que nessa fase as
pesquisas com usuarios eram pautadas por procedimentos e
técnicas de natureza (uantitativa e que somente as
preocupacbes com o0s aspectos funcionais das unidades ou
centros de informacdo e com aspectos comportamentais dos
usuarios, em relacdo ao acesso as fontes e cole¢fes, ndo eram
suficientemente abrangente para atender e resolver as
inquietacOes e os problemas informacionais. (ALBUQUERQUE,
2010, p.41).

Torna-se necessario destacar no quadro a seguir as principais
abordagens alternativas, os autores que utilizaram e as principais

caracteristicas das abordagens:

Quadro 02 — Principais abordagens alternativas
Fonte: Miranda (2006, p. 100)

ABORDAGEM | AUTORES QUE UTILIZARAM | CARACTERISTICAS DA
ABORDAGEM

Valor Agregado | Taylor, MacMullin, Hall,, Ford, | Foco na percepcao da utilizacéo e

Garvey, Mohr, Paisley, | valor que o usuario traz para o

Farradane sistema. Pretende fazer do

problema do usuério o foco
central, identificando diferentes
tracos que 0s usuarios estao
dispostos a valorizar quando
enfrentam  problemas. E um
trabalho de orientagdo cognitiva
em processamento da
informag&o. (problema> valores

cognitivos> solugdes)

Construcdo de | Dervin, Fraser, Edelstein, | Conjunto de premissas
Sentido Grunig, Stamm, Atwood, | conceituais e tedricas para
Palmour, Carter, Dewdney, | analisar como pessoas constroem
Waner, Chen, Burger, Hernon | sentido nos seus mundos e como

elas usam a informag&o e outros




41

recursos nesse processo. Procura
lacunas cognitivas e de sentido
expressas em forma de questbes
gue podem ser codificadas e
generalizadas a partir de dados
diretamente Uteis para a pratica
da comunicacdo e informacao.
(situacdo > lacuna cognitiva e de

sentido >uso)

Anomalia

Cognitiva

Belkin, Oddy, Ofori-Dwumfu Foco nas pessoas em situacdes
problematicas, em visdes da
situagdo como incompletas ou
limitas de alguma forma. Usuérios
sdo vistos como tendo um estado
de conhecimento anémalo, no
qual ¢é dificil falar ou mesmo
reconhecer o que esta errado, e
enfrentam lacunas, faltas,
incertezas e incoeréncias, sendo
incapazes de especificar o que é
necessario para resolver a
anomalia.

(situacdo anbmala > lacunas

cognitiva > estratégias de busca)

Destaca-se ainda outra abordagem alternativa utilizada pela autora

Brenda Dervin:

Segundo Ferreira, as trés primeiras abordagens trazem
contribuicbes conceituais e tedricas para um paradigma
alternativo em Estudos de usuérios. J& a Abordagem Sense-
Making vai mais além ao apresentar um método para mapear
as necessidades de informacédo sob o ponto de vista do usuério
(FERREIRA, 1997). (FERREIRA, 1997 apud COSTA,
RAMALHO, 2010, p. 103).
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Complementando a linha de pensamento das autoras citadas

anteriormente, a fim de melhorar a compreenséo da abordagem Sense-Making:

Goncalves (2008) reforca esse referencial enfatizando que o
Sense-Making, fundamentado em uma metéafora, advém da
ideia da descontinuidade, na qual o ser humano se desloca,
através do tempo e do espaco, e se depara, constantemente,
com uma lacuna/vazio. Este individuo ao transpor um vazio é
capaz de criar sentido e se deslocar para uma nova etapa [...].
Essa metafora gerou modelo Dervin, conhecido como modelo
de trés pontas, elaborado sob o trinbmio situag&do — lacuna-
uso.

(GONCALVES, 2008 apud ALBUQUERQUE, 2010, p. 73).

A abordagem utilizada na supracitada pesquisa € uma abordagem
alternativa, pois a mesma procura enfatizar e destacar o usuario como

elemento principal no processo de busca e uso da informacéao.

4.1 Usuéarios da informacéo

Segundo Lucas et al. (2008, p. 59), a informac¢éo passou a desempenhar

um papel fundamental a partir do século XX:

Com a evolucao tecnoldgica ocorrida principalmente no final do
século XX, a informagdo passou a desempenhar um papel
fundamental na economia, sociedade e politica. Ela tornou-se
um recurso econdmico utilizado pelas organizacdes para
garantir a competitividade, eficacia e maior qualidade dos
servigcos e bens produzidos. [...] O conhecimento se torna a
maior vantagem competitiva de uma organizagcdo. (LUCAS et
al, 2008, p. 59).

Nesse mesmo enfoque devido ao caos documental para Lima (1989, p.
167) “Essa situacdo faz com que se realizem investiga¢cdes ignorando fatos
registrados. Por outro lado, evidencia-se que nem toda a informacéo se revela

util em tempo e espaco diferentes”.
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Lima (1989, p. 172), afirma que € necessaria uma interacdo entre 0s
usuarios e os administradores dos servi¢cos de informacéo, para dar suporte ao

planejamento e avaliacdo dos servicos:

A complexidade dos servigos de informacéo tem exigido dos
administradores esforcos no sentido de tornar a interface com o
usuario amigavel, bem como considerar a informagdo como um
valor social, que deve ser comparado com O0S custos
despendidos para torna-la acessivel. O estudo de usuarios de
servigo de informagfes procura o desenvolvimento de teorias e
métodos que déem suporte ao planejamento e a avaliacdo de
Servigos.

Com base nas definicdes pontuadas por Lucas et al (2008, p. 60)

“*

entendemos que, “a informacdo precisa ser usada como base para o

conhecimento e aprendizado continuo, e isso depende essencialmente das

competéncias individuais e em grupo da organizagao”.

7

A informacdo é algo dotado de propriedades objetivas e depende da

interpretacéo do individuo, podendo ser “ma” ou “boa”.

A informagéo continua sendo entendida, na maior parte dos
estudos, como algo dotado de propriedades objetivas (a “ma”
informacédo, aquela que aliena, que perpetua as condi¢cdes de
dominagao, cujo acesso nao deve ser estimulado; a “boa”
informagéo, aquela que emancipa, que liberta, que desvela e
explicita os processos ideolbégicos, e que portanto deve ser
disseminada, divulgada). E os usuérios, polarizados em termos
da posse e acesso a informagédo (incluidos ou excluidos),
terminam por serem também apreendidos num esquema que
enfatiza essa Unica dimensao e que acaba por negligenciar as
demais possiveis condigcbes de experiéncia destes sujeitos.
(ARAUJO, 2008, p. 09).

Albuquerque, Oliveira e Ramalho (2009, p. 124), consideram que,
“a informagéo é uma ferramenta importante para a vida do homem moderno [...]
no tocante a atualizacéo, constante preparacao e para uma execucao eficaz de

suas atividades”.
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Deve-se atentar para o fato de que as necessidades informacionais,
além de dependerem do individuo que as buscam e modificam-se com o
passar do tempo, aponta Ferreira (1995). Além de mudar os papéis de cada

individuo com relacéo a informacao, como define os autores:

Alguns véem o0 wusuario como cliente dos servicos de
informacéo e como produtor de informacgdo. Outros integram o
usuério ao sistema de informacdo, como produtor e cliente e
como agente de certos tipos de comunicagdo. Os papéis de
cada individuo em relacdo a informagdo s&o complexos e
mudam muito. (GUINHAT; MENOU, 1992, p. 481).

Os autores ainda sugerem alguns deveres para 0S USUArios:

Os usuarios devem tomar consciéncia das exigéncias dos
mecanismos modernos de transferéncia do conhecimento;
devem aceitar a disciplina resultante destes mecanismos; e
delegar algumas tarefas aos especialistas e seguir uma
formacdo adaptada as técnicas de informagédo. (GUINHAT;
MENOU, 1992, p. 483).

Figueiredo (1983, p. 50) diz que, deve-se distinguir entre as
necessidades de informacéo de uma comunidade-alvo e as demandas reais
feitas ao servico de informacdo. E preciso identificar as diferencas entre
necessidades e demandas e os fatores que interferem nessa conversao.

Acerca disso, define:

As necessidades podem ser consideradas mais numerosas do
gue as demandas [...] porque nem todas as necessidades de
informagdo sdo convertidas em demandas [...]. Assim, h&
necessidade de se identificar diferencas entre necessidades e
demandas em termos quantitativos, isto €, quantas
necessidades sao convertidas em demandas, e em termos
gualitativos — que tipos de necessidades ndo sédo convertidas
em demanda e que fatores determinam que uma necessidade
seja ou ndo convertida em demanda. Também, é preciso saber
quao bem as demandas dos usuarios refletem, de maneira
correta, sua necessidade real de informacdo [...].
(FIGUEIREDO, 1983, p. 51).

Levando-se em consideracdo também, o argumento definido por Ferreira

(1995) e defendido também por Guinhat e Menou (1992), a busca por
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determinada informacdo variam de acordo com o0s habitos pessoais dos

individuos e fatores externos a eles, como por exemplo: a influéncia do tempo.

Muitos fatores influenciam o comportamento com relacdo a
informacéo, notadamente a formacdo bésica do usuario, o
treinamento que possui na utilizacdo dos produtos e servicos
das unidades de informacao, a acessibilidade destas unidades,
as condi¢cdes de trabalho e o tempo que dispde. (GUINHAT,;
MENOU, 1992, p. 485).

Segundo Guinhat e Menou (1992, p. 486), para que exista uma interacéo
entre a biblioteca e o usuario é necesséario adaptar-se as necessidades dos
usuarios, como afirma “A unidade de informacao deve fazer todo o possivel
para conhecer bem as necessidades reais dos seus usuarios e sua evolucao,

determinar o seu grau de satisfacao e adaptar-se de acordo com isso”.

Para Guinhat e Menou (1992, p. 482), “O usuario € um agente essencial
na concepcdo, avaliacdo, enriquecimento, adaptacdo, estimulo e

funcionamento de qualquer sistema de informacao”.

Sanz Casado (1994, p. 19) afirma que usuario da informacao é “aquele
individuo que necessita de informagdo para o desenvolvimento de suas

atividades”.

Na oOtica de Moraes (1994, p. 219), “usuarios da informagao sao
individuos, grupos de comunidade, favorecidos com os servigos da biblioteca,
sistemas ou centros de informagao e documentacao”.

O processo de comunicacdo social caracteriza-se por meio de um

emissor, 0s canais e um receptor:

“E no espaco social, politico e econémico que ocorre o
fenbmeno da producédo e circulacdo da informacédo ... através
de um processo de comunicacdo social que engloba uma fonte
geradora de informagdo (um emissor), 0s canais de
transmissao do “texto e sua estrutura” e (um receptor) usuario
da informacdo.” (FREIRE, 1998, p. 104).
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Complementando o pensamento do autor anteriormente citado,
destacamos a visédo de Figueiredo (1999), onde afirma que “o importante € que
a informacéo s6 tem significado quando percebida e interpretada pelo receptor
humano”.

Os usuarios utilizam tanto canais formais (bibliografias, revisdo de
literatura, indexacdo, resumos e etc.) como informais (cartas, conversas,

telefonemas e etc.) para obtencéo da informacao.

Ferreira (1995) destaca que, “a natureza das pessoas, como elas agem,
e a nhatureza da informagdo, como ela auxilia, tornam-se as questdes

nevralgicas aos estudos recentes”.

Percebe-se claramente na obra de Ferreira (1995), que as necessidades
e usos informacionais requerem uma mudanca na visdo dos profissionais e

respectivamente no propdsito dos sistemas e sua utilizacao.

[...] O necessério, hoje, ndo é simplesmente alterar o foco das
pesquisas, estudos e avaliagdo dos sistemas. Exige-se uma
mudanga mais profunda. Mudanca, na verdade, na maneira
como os profissionais da &rea visualizam a natureza dos seus
servicos. O ponto critico deixa de ser quem usa sistemas de
informagdo e com que frequiéncia e passa a ser com que
propositos os sistemas sao utilizados e como eles efetivamente
ajudam. Somente assim comecaremos a pensar em termos de
necessidades de informacdo e wusos da informacéo.
(FERREIRA, 1995).

As autoras a seguir definem que, o0s usuarios apresentam duas

categorias diferentes, pode-se compreender a relacdo das categorias.

[...] A comunidade n&o € constituida somente de usuérios reais,
mas inclui todos os usuérios potenciais (VERGUEIRO, 1989).
Usuarios reais sao definidos como aqueles que utilizam os
servicos, e usuarios potenciais como o total de usuarios que
podem utilizar o servico de informagdo. (VERGUEIRO, 1989
apud DIAS; PIRES, 2004, p. 8).

O conhecimento do usuario é indisponivel tanto para planejar
novos servigos de informagdo como para aprimorar 0S Servicos
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ja existentes, uma vez que todos os servicos de uma unidade
de informacé&o s&o voltados para os usuarios. E por meio dos
estudos de usuarios que serd possivel identificar quem usa o
servigo (usuarios reais) e quem ndo usa (usuarios potenciais),
e a partir desse diagndstico planejar como avaliar a satisfacao
dos usuérios reais e como desenvolver programas que tragam
0S usuarios potenciais para utilizacdo da unidade de
informac&o, com o intuito de inclui-lo na cadeia informacional
(ALMEIDA, 2000). (ALMEIDA, 2000 apud DIAS; PIRES, 2004,
p. 29).

Diante desse contexto de usuarios da informacdo, apresentam-se no
topico a seguir as definicbes das necessidades e barreiras/obstaculos

enfrentados pelo usuario no processo de busca e uso da informacéo.
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5 NECESSIDADES, USOS E BARREIRAS/OBSTACULOS
INFORMACIONAIS

De fato, compreende-se que a informacédo € imprescindivel na vida de
qualquer ser humano, envolvendo diversos fenbmenos de carater: politico,
social, econémico e cultural, tendo cada vez mais influencia na modernidade e
sociedade global e moldada de acordo com o advento das TIC, ou seja, diante
das transformacdes presentes e futuras na vida cotidiana de toda humanidade,
modificando assim atitudes, comportamentos, atividades, rotinas e significados
gque o homem faz através da mesma. Diante das definicbes acima, pode-se
perceber claramente que essa mesma linha de pensamento € defendida por

outros autores:

Levados pela constatacdo que a informacao € necesséria e (til
para a sobrevivéncia do homem e que esta o estimula a ter
uma visdo critica de sua realidade, possibilitando, também,
uma interiorizagdo, reflexdo e assimilagdo de conhecimentos,
capazes de darem significados as acdes ou atividades
desenvolvidas pelo homem [...]. (ALBUQUERQUE; OLIVEIRA;
RAMALHO, 2009, p. 125).

Sabendo que a informacado é importante para sobrevivéncia do homem
diante das inovacdes tecnologias, onde o0 processamento, 0 armazenamento
e a transmissdo da informacdo resultam no uso e nas necessidades das

mesmas, quanto ao uso da informacéo Figueiredo (1983, p. 50) define:

Uso: O que um individuo realmente utiliza. Um uso pode ser
uma demanda satisfeita, [...] isto é, uma informacao
reconhecida como uma necessidade ou um desejo, quando
recebida pelo individuo, e apesar de ndo ter sido manifesta
numa demanda. Os individuos podem utilizar somente o que
esta disponivel: o uso é portanto dependente, fortemente, da
provisdo e acessibilidade da biblioteca ou servico de
informac&o. Um uso geralmente representa uma necessidade
de algum tipo, apesar de, como dito anteriormente, uma
necessidade poder estar em conflito com uma outra [...]. Usos
podem ser indicadores parciais de demandas, demandas de
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desejos, desejos de necessidades. (FIGUEIREDO, 1983, p.
50).

Com relacdo as necessidades informacionais Figueiredo (1983), define
trés tipos de necessidades e a diferem entre si: a necessidade nao expressas,

a necessidade expressa e a necessidade axpressa:

Necessidades ndo expressas sdo aquelas que as pessoas
sentem ou estdo delas conscientes, sem contudo fazerem uso
de uma biblioteca para as satisfazerem, isto é, ndo sédo
expressas em um contexto de biblioteca. Isso porque a
biblioteca nao é realmente o melhor lugar para satisfazé-las, ou
por causa de ignorancia ou apatia por parte do individuo, da
ma atuacao da biblioteca, ou, ainda, por causa da boa atuacao
de outras agéncias paralelas a biblioteca. Necessidade
axpressa. H4 dois aspectos de uso da biblioteca resultante de
uma necessidade expressa: intencional e nédo intencional. O
uso ndo intencional reflete uma necessidade que poderia ser
satisfeita pela biblioteca, mas que ndo estava na mente do
usuario utiliza-la para este caso. Portanto, o uso € muitas
vezes e, certamente potencialmente maior do que a
necessidade expressa. (FIGUEIREDO, 1983, p. 53).

As necessidades informacionais diferem-se de individuo para individuo,
podendo sofrer ou modificar ao longo do tempo. Dias e Pires (2004),
compreendem que sdo muitos os fatores que determinam o comportamento

dos usuarios em relacéo a informacéo:

A compreensdo das necessidades de cada individuo em
relacio a informagcdo € complexa e se modifica
constantemente. O conhecimento do usuario é a base da
orientacdo e da concepcdo dos servicos de informacdo,
considerando suas caracteristicas, atitudes, necessidades e
demandas. Esses servicos devem ser planejados de acordo
com 0s usudrios e a comunidade a ser atingida, com a
natureza de suas necessidades de informacdo, de modo a
maximizar a eficiéncia de tais servigos. Muitos fatores
influenciam o comportamento dos usuarios em relacdo a
informacdo. Esses fatores sdo: formacdo basica do usuéario;
treinamento que possui na utilizagdo das fontes; produtos e
servigcos de informacao; acesso a esses servigos; condicdes de
trabalho e tempo que dispde para a busca de informacdo.
(DIAS; PIRES, 2004, p. 7).
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Defendendo a mesma concepg¢éo do autor citado acima, acumulam-se

diferentes informacdes, experiéncias e formacdo ao passar dos anos, mudam-

se as necessidades informacionais na mesma proporcéao e evolucdo do tempo:

Cada individuo recebe uma grande quantidade de informacao e
dispbe de uma série de Informacdes recebidas por sua
formacdo e experiéncia. Na realidade, as necessidades de
informagdo mudam em funcdo da natureza das tarefas
realizadas e de sua evolucdo. (GUINHAT; MENOQOU, 1992, p.
484).

Concorda-se com os pensamentos defendidos por Guinhat e Menou

(1992), quanto aos inumeros fatores que influenciam na obtengcdo da

informacéo:

Muitos fatores influenciam o comportamento com relagdo a
informag&o, notadamente a formacdo basica do usuario, o
treinamento que possui na utilizagdo dos produtos e servigcos
das unidades de informacéo, a acessibilidade destas unidades,
as condi¢cBes de trabalho e o tempo que dispde. (GUINHAT;
MENOU, 1992, p. 485).

Diante das necessidades informacionais, Guinhat e Menou (1992, p. 486),

definem que “a unidade de informacdo deve fazer todo o possivel para

conhecer bem as necessidades reais dos seus usuarios e sua evolucao,

determinar o seu grau de satisfacdo e adaptar-se de acordo com isso”.

A autora a seguir, caracteriza necessidade como elemento inseparavel

dos valores da sociedade:

[...] Necessidade é usualmente concebida como uma
contribuicdo para uma finalidade séria, ndo frivola.[...]. O
conceito da necessidade € inseparavel dos valores da
sociedade. Uma necessidade pode ou ndo ser identificada
como um desejo; uma necessidade identificada de pesquisa
poderia ser reconhecida como um desejo, enquanto que uma
necessidade identificada de "edificacdo" poderia muito bem
conflitar com um desejo expresso. Uma necessidade é uma
demanda em potencial. (FIGUEIREDO, 1983, p. 50).
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Para Le Coadic (1996, p. 39) “necessidades e wusos sao
interdependentes, se influenciam reciprocamente de uma maneira complexa
que determinara o comportamento do usuario e suas praticas”.

No processo de comunicacdo de uma biblioteca, o emissor (fonte de
informacdo) e o receptor (Usuario), 0 Usuario passa a assumir uma postura
inversa, ou seja, uma postura pré-ativa, assim como afirma Guinhat e Menou
(1992, p. 485), “Os usuarios manifestam-se essencialmente quando recorrem
aos servicos das unidades de informacdo. Sua participacdo direta em outras
atividades [...]". Para Figueiredo (1999), “os usuarios sado considerados como
construtores ativos da sua propria informacdo”. E nesse despertar de
necessidade e interesse que a biblioteca torna-se o receptor invertendo assim

0 processo de comunicacao.

Na busca pela informacdo os usuarios utilizam diversos canais
informacionais, que por sua vez, objetivam no estabelecimento das condi¢des
no momento do feedback/troca e/ou veiculo de informacdo, segundo Araujo

(1998, p. 29-31) podem ser divididos em quatro categorias:

a) Canais Informais: Caracterizados “por contatos realizados entre os
sujeitos emissores e receptores de informacdo”, ou seja, contatos

interpessoais. Exemplos: reunides; trocas de correspondéncias e visitas.

b) Canais Formais: “veiculam informagdes ja estabelecidas ou
comprovadas através de estudos”. Exemplos: documentos, livros,

periodicos e obras de referéncia.

c) Canais Semi-Formais: caracterizam-se pelo uso simultaneo dos canais
formais e informais. Exemplos: participacdbes em conferéncias e
desenvolvimento de pesquisa (conversas interpessoais, ou seja, face a

face).

d) Canais Supra-Formais: configuradas por meio de canais de
comunicacdo eletrbnica, ou seja, através do uso das tecnologias da

informacéo e comunicacao (TIC).

Durante todo processo informacional admite-se erros/desvios, para as
Ciéncias da Comunicacgédo esses erros sao denominados de ruidos. No entanto,
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para a Biblioteconomia e a Ciéncia da Informacdo esses ruidos s&o
considerados obstaculos/barreiras informacionais. Portanto, nesse processo
informacional os usuarios da informacdo deparam-se muitas vezes com
barreiras/obstaculos ao longo do processo, determinando e limitando o acesso

a informacao, em muitos casos interrompendo a busca e uso da informacao.

Na concepcao dos autores Araujo (1998) e Figueiredo (1991) ambos
definem que sdo as barreiras que limitam o processo de busca e uso da
informacédo enfrentada pelo usuario. Para Guinhat e Menou (1994) o que
determina e limita o0 acesso a informacgéo sédo os obstaculos. O quadro a seguir,
elaborado por Costa (2002, p. 35) aponta as diferencas e as definicdes
pontuadas pelos autores citados, quanto as barreiras/obstaculos informacionais

enfrentados pelos usuarios da informacao:

Quadro 03 - Barreiras/obstaculos informacionais

Fonte: Costa (2002, p. 35).

BARREIRAS/OBSTACULOS INFORMACIONAIS

ARAUJO FIGUEIREDO GUINCHAT e MENOU

Barreiras intraorganizativas | Barreira de atraso na Biblioteca Obstaculos institucionais

Barreiras financeiras Obstaculos financeiros
Barreiras interpessoais Obstaculos psicologicos
Barreiras de idioma Barreira da lingua estrangeira Obstaculos linguisticos

Barreiras ideoldgicas

Barreiras terminoldgicas Barreira terminologia Obstaculos técnicos

Barreiras geograficas Barreira isolamento geografico

Barreiras econdmicas

Barreiras legais Barreira restricdes a informacéo
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Barreiras de tempo Barreira de restricbes de tempo

Barreiras de eficiéncia Barreira estratégias fracas busca

Barreira capacidade leitura

Barreira de consciéncia e
conhecimento da informagéao

Barreiras de responsabilidade

Barreira de informagéo de
gualidade inferior

Barreira demora da publicagédo

Barreira excesso de informacao

Barreira desconhecimento da
informacéo

Barreira disperséo da informagéo
em diferentes canais

Barreira de Literatura nao-
convencional

Nessa perspectiva apresenta-se nos tépicos e subtdpicos adiante a

analise dos resultados obtidos através do questionario da referida pesquisa.
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6 ANALISES E RESULTADOS

Como instrumento de coleta de dados optou-se pela utilizagdo de um
questionario semiestruturado (APENDICE A), composto de questdes abertas e
fechadas. O questionario constitui-se de duas partes. A primeira relaciona-se
ao Perfil dos usuérios: Género, Faixa etaria, Cor da pele, Estado Civil,
Trabalho, Remuneracdo mensal, Grau de escolaridade, Categoria de usuario e
Motivacdo. E a segunda relaciona-se as Necessidades, busca e uso da
Informacéo: Frequéncia na biblioteca, Setores frequentados, Fontes de
informacdes utilizadas, Canais de informacfGes utilizadas, localizacdo e
acessibilidade da informacédo na biblioteca, Auxilio na busca da informacao,
Razdes para a busca de informagdes, Como considera o acervo da biblioteca,
Infraestrutura da biblioteca, Os produtos/servicos oferecidos pela biblioteca,
Lista de melhorias na qualidade dos servicos prestados pela biblioteca,
Barreiras/obstaculos enfrentadas no processo de busca e uso da informacéo,
os principais fatores que dificultam o acesso a informacédo na biblioteca e as
Estratégias/alternativas utilizadas para amenizar essa(s) barreira/obstaculo(s)

enfrentadas no processo de busca e uso da informacéao.

Diante desse contexto enfatiza-se a importancia da interacdo dos
usuarios com a biblioteca e pretende-se identificar os resultados obtidos
atraveés do instrumento de dados da referida pesquisa. Aborda-se a concepcéo
dos autores Oniki e Monteiro (1981, p. 65-66):

“[...] Trata-se de mostrar a relacdo entre usuario e biblioteca, a
fim de visualizar a interacdo dos dois elementos no sistema
onde estao inseridos”. “[...] Conseguindo assim elementos para
andlise de adequacdo dos servicos disponiveis e 0 grau de

satisfacdo obtida”.

Diante do exposto anteriormente, destaca-se 0 importante papel
desempenhado nos estudos de wusuarios realizados nas bibliotecas,

favorecendo a mudanca de atitude, analise, modificacdo, adequacdo dos seus
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produtos/servicos oferecidos aos usuarios e consequentemente aumentara a
preocupacdo, auxiliando na melhoria e na tomada de decisdo da parte dos
gestores da referida biblioteca. Nessa perspectiva de realizacao de estudos de
usuario a biblioteca como seus respectivos gestores adquirem uma ligacéo
entre o0s usuarios reais na medida em que sao identificadas suas
necessidades, desejos e opinides, a fim de melhorar a qualidade do
atendimento e servicos oferecidos, assim como oferece subsidio para o
conhecimento dos usuarios potenciais quanto aos produtos/servicos

desconhecidos, através da divulgacdo dos mesmos.

6.1 O Instituto Biblico Betel Brasileiro e sua biblioteca

A missdo UESA sob direcdo da Missionaria canadense Ernestine Home
fundou em 22 de Dezembro de 1935, o Instituto Biblico Betel que
fundamentado nos padrées éticos morais e religiosos das sagradas escrituras

tinha o propdsito de treinar mocgas para obra de evangelizacdo mundial.

Em 1968 passou a ser liderada pela Professora Lidia Almeida de
Menezes, dai denominado Instituto Biblico Betel Brasileiro, tornando-se uma
entidade civil, religiosa, educacional e interdenominacional. Reconhecido como
entidade educacional de utilidade publica federal, registrado no Conselho
Nacional de Assisténcia Social em 23/04/1970, inscrito no C.N.P.J
09.132.432/0001-20 e declarado de Utilidade Publica Federal - Decreto N.°
86.174 de 02/07/1981 - D. O. U. de 03/07/1981. Filiado desde 1984 a AMTB
(Associacdo de Missdes Transculturais do Brasil), desde julho de 1991 a
AETAL (Associagédo Evangélica de Educacgéo Teologica Latino-Americana) e a

APMB (Associacao de Professores de Missdes do Brasil).

O objetivo do instituto é educar e preparar homens e mulheres para obra
pastoral, missionaria, evangelistica e social no Brasil e no exterior. Com este

propasito, o curriculo visa alcancgar o equilibrio entre as areas académicas e a
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pratica, com uma grade de disciplinas programadas, oferecendo contetudo

biblico, teoldgico, historico, filosofico, linguistico, missiologico e social.

O Instituto Biblico Betel Brasileiro conta atualmente com 20 seminarios e
extensoes, estabelecidos em varios estados do Brasil e no Japéo, treinando

vocacionados de diversas denominacdes, regioes e alguns paises.

A instituicAo € uma obra de fé, sem fins lucrativos; dependendo
exclusivamente de Deus, para dar continuidade ao preparo de lideres para

servir a igreja e a sociedade.

O Betel Brasileiro realiza missfes transculturais, desde 1972, quando
enviou sua primeira ex-aluna como missionaria aos indios Potiguaras.
Oficializada em 03 de marco de 1987, a Agéncia Missionaria Betel Brasileiro
(AMBB) coordena o trabalho transcultural: prepara e enviam obreiros, realiza
acdes de apoio ao missiondrio no campo e busca mobilizar igrejas para a
evangelizagdo mundial. Realizam cursos, conferéncias, avangos missionarios
nos sertdbes e projetos de estagio no exterior com candidatos a obra
transcultural. Em 2008, cerca de 40 missionarios ligados a AMBB atuam no
Brasil entre os Potiguaras, no Betel Portugués, no Betel Aleméo, no Betel
Japonés e em igrejas locais: no Equador, nos Estados Unidos e na Inglaterra.

Desde o inicio da década de 1980, a professora Lidia Almeida promoveu
despertamento missionario no meio da Igreja evangélica nordestina nao
somente através da educacéo teoldgica com énfase em missdes, mas também
realizando conferéncias missionarias importantes, levando a Paraiba
destacados missidlogos nacionais e internacionais para refletirem os desafios
da evangelizagcdo mundial, dentre os quais: Patrick Johnstone, Don
Richardson, Don McCurry, John Silk, Hans-Walter Schitze, Key Yuasa, Paulo
Moreira, Ronaldo Lidério, Carlos Queiroz, Joyce Every-Clayton e Margaretha

Adiwardana.

A Agéncia Missionaria junto com o Seminario Teoldgico Betel Brasileiro

continuam organizando estas conferéncias missionéarias de maior alcance;
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além disso, incentivam e apoiam diversas conferéncias em igrejas locais

despertando e cultivando entre os cristdos a visdo e a pratica missionaria.

A Instituicdo organiza a Semana de Reflexdo Missiologica, acompanha
eventos promovidos pelo Centro Académico de Missdes (Cenam) e incentiva a
formacdo de grupos de intercessdo missionaria e a realizacdo de vigilias
missionarias, suprindo os intercessores por meio de boletins com motivos de

oracao.

Estagios intensivos em missfes transculturais no Peru, Equador e
Guiné-Bissau é outra realizacdo da Agéncia Missionaria Betel Brasileiro. Além
da parceria com o Betel Alemao na realizacdo de intercambio cultutal. Durante
trés meses, uma equipe atua como cooperadora na educacao teoldgica, no
ministério infantil, na evangelizacdo e na assisténcia a saude, apoiando
missionarios, pastores e igrejas locais. Candidatos a estes estagios

missionarios podem contatar com a AMBB.

Como entidade educacional, o Seminario Teoldgico Betel Brasileiro
oferece um contetdo programatico cuja matriz curricular visa atingir todas as
areas necesséarias a formacao de um vocacionado para o ministério evangélico.
Procurando sempre atualizar e renovar o curriculo, preservando a revelacao
divina da Escritura Sagrada e contextualizando a mensagem para alcancar o

homem do século XXI.

O instituto Biblico Betel Brasileiro oferece cursos:

Especiais: Capacitacdo para 0 ministério masculino 01 ano;
Capacitacdo para o0 ministério feminino 02 anos; Preparo missionario

transcultural 01 ano e Capacitacdo Missionaria 01 ano.

Educacédo Teoldgica: Pedagogia Crista 02 anos; Basico em Teologia 02
anos; Teologia Ministerial 03 anos e Teologia com Concentracdo em

Missiologia 04 anos.
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P6s-Graduagcdo: Master em Teologia com Concentracdo em

Hermenéutica do Novo Testamento.

Inicialmente o Instituto Biblico Betel Brasileiro de Jodo Pessoa néo
possuia uma biblioteca fixa, com sede no municipio de Cruz das Armas
localizada na respectiva Cidade, deu-se inicio apenas numa pequena sala de
leitura no internato feminino havendo apenas cole¢cdes de documentos, a
mesma denominava-se Ernestina Homes em homenagem a fundadora do
Instituto Biblico Betel Brasileiro. Depois de ser inaugurado o Instituto Biblico
Betel Brasileiro no Bairro do Alto do Mateus, Cidade de Jodo Pessoa. A
biblioteca Guaracy Nébrega surgiu em 1992, a partir de uma iniciativa do Major
da Marinha e fundador das igrejas do Betel Brasileiro, ao qual contribuiu para a
formacao da mesma, fazendo uma doacéo de todo o seu acervo particular para
a referida biblioteca, portanto, a biblioteca recebeu o nome “Guaracy Nébrega”
em homenagem a esse saudoso e precursor da histéria e do acervo da

biblioteca.

Foto 1 — Faxada da Biblioteca Guaracy Nébrega

Fonte — Dados da Pesquisa / 2013.
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O Betel Brasileiro disp6e de uma biblioteca com um razoavel numero de
volumes, com o alvo de conceder aos alunos uma eficaz ajuda no desempenho
de suas atividades escolares. A biblioteca Guaracy Nobrega atualmente possui
02 auxiliares de biblioteca e 01 bibliotecaria no seu quadro funcional que se
revezam nos horarios de atendimento para auxiliar os usuarios. Os usuarios da
biblioteca, por sua vez, sdo formados por: Estudantes da Graduacdo, POs-
Graduacao, Estudantes do Curso de Aperfeicoamento/Basico: Regularmente
matriculados nos cursos oferecidos pelo Instituto Biblico Betel Brasileiro.
Formada também, pela comunidade externa caracterizada por pastores,
missionarios (as), visitantes ou colaboradores, funcionarios e todos que
possuem vinculo com a instituicao.

A aquisicdo dos materiais da biblioteca € realizada por meio de compra e
principalmente por doacdo. O horario de funcionamento da biblioteca é
respectivamente de Segunda-feira a Sexta-feira das 7h30min &s 12h30min, de
14h00min as 17h00min e das 18h00min as 21h00min. Aos Sabados 7h30min
as 11h30min, de 14h00min as 15h30min.

O acervo € de livre acesso aos usuarios e estdo ordenados por assunto,

obedecendo a Classificagdo Decimal Universal (CDU).

O acervo da biblioteca é formado por: livros, periédicos (especializados
em teologia) e uma assinatura corrente de uma revista de assuntos gerais,
colecdo de referéncia, colecdo especial formada pelas monografias, teses e
dissertagGes, CD E DVD cole¢do em formagédo. Mesmo sendo uma biblioteca
especializada na é&rea TeolOgica, comporta outras areas afins do
conhecimento, porém privilegiando a ciéncia da religido. O acervo possui
aproximadamente 4.000 titulos, totalizando aproximadamente 6.000
exemplares, suas obras sdo desde a década de 30 aos dias atuais. O acervo
comporta obras Nacionais e estrangeiras. As colecdes estrangeiras sdo de
diferentes idiomas, tais como: Portugués, Grego, Hebraico, Espanhol, Japonés,

Inglés, Serviu e Latim.

Em 2011 implantou-se um sistema de dados para automatizar o acervo:

catalogar e disponibilizar o empréstimo automatizado. Porém, os servigos de
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automacao continuam em andamento. A seguir, sdo apresentadas as secodes e

0s produtos/servicos oferecidos aos Usuarios:

Secédo de Referéncia: nesta secdo destacam-se variadas colegoes:
Biblias Sagradas, Manuais de Redacdo, Vocabularios Biblicos, Atlas
Geograficos, Historia Geral do Brasil, Obras de Monteiro Lobato, Dicionarios de
Mitologia latina, Atlas Enciclopédicos Brasileiro, Guias de Estatuto da crianca e
adolescente, Cartas de Duarte Coelho de El Rei, Atlas Geogréficos escolar,
Didaticos do ensino primario, Manuscritos de colecdo de Angeles, Assuntos de
debates da educacéo, Enciclopédias dos Municipios da Paraiba, Atlas historico
escolar, Nocdes Basicas de Hebraico Biblico, enciclopédias do estudante,
Geografia e Atlas ilustrado, Enciclopédias de historia das igrejas, Enciclopédias
ilustradas para educacdo basica, Enciclopédias ilustrada de pesquisa,
Bibliotecas da sociologia geral, Colecdo de Placido de Castro, Revista
pedagdgica Brasileira, Enciclopédia de ensino integrado e supletivo, Didatica
de ensino primario, Enciclopédia Delta Junior, Dicionarios de Teologia do Novo
e Antigo Testamento, Manual de Lingua Grega, Dicionario llustrado da Biblia,
Manual da Lingua Judaica, Diversas enciclopédias, Temapédia e Datapédia,

indices e etc.

Foto 2 — Secédo de Referéncia da Biblioteca

Fonte — Dados da Pesquisa / 2013.
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A Secdo de Periodicos: Algumas revistas sdo assinadas semanalmente
e mensalmente: Revista VEJA, Revista ULTIMATO, Revista de Apologélica do
Instituto Cristdo de Pesquisas, Revista Portas Abertas, Revista LAR cristao,
Revista Betel Brasileiro, Revista International Everlasting Gospel Mission, Inc
(IEGM), Revista TERRA, Jornal da Alianga Congregacional.

Por outro lado, uma gama de revistas corresponde as nao assinadas,
pode-se destacar dentre elas: Revista Transformacdo, Revista realidade de
Abia Saudi, Revista Gosper, Revista da Igreja Metodista Renovada, Revista
Familia Cristd, Revista a Biblia no Brasil, Revista de quem educa escola,
Revista carta capital, Revista Comunhao, Revista GRACA, Revista SEARA e

etc.

Foto 3 — Colecdes de Periddicos assinados da Biblioteca

Fonte — Dados da Pesquisa / 2013.
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As Obras Gerais: sdo formadas por diversas areas afins do
conhecimento: Mitologia, Teologia, Histéria das religides, Judaismo, Historia
dos Hebreus, Israel, Gregos, Sociologia, Educacdo, Etica, Didatica Geral,
Educacéo Teologica, Instituices escolares no Brasil, Histéria da fisica, quimica
e informatica, Antropologia, Gramatica, Filosofia, Missiologia, Missdes e
evangelismo, Antropologia Missionaria, Teologia Cristd, Teologia sistematica,

histérica e filoséfica, Catecismo da Igreja Catélica, Hermenéutica e etc.

Foto 4 — Obras Gerais da Biblioteca Foto 5 — Obras Gerais da Biblioteca

Fonte — Dados da Pesquisa / 2013. Fonte — Dados da Pesquisa / 2013.
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As Colecdes Especiais: O acervo da secao de Colecbes Especiais da
biblioteca Guaracy NoObrega permite o acesso a informacdo através de
documentos especializados, com importancia e de pesquisa, cujo objetivo é
atender as necessidades especificas dos programas de graduacdo e pés-
graduacdo (especializacdo, mestrado e doutorado) do Instituto Biblico Betel
Brasileiro. As colecdes especiais sdo formadas por Dissertacbes e Monografias

defendidas na Instituig&o.

Foto 6 — Colecdes Especiais Foto 7 — Colecdes Especiais

Fonte — Dados da Pesquisa / 2013. Fonte — Dados da Pesquisa / 2013.
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O ambiente fisico da biblioteca é de facil acesso, amplo, varias

acomodac0fes, porém concentra-se no seu interior a forte exposi¢cdo ao sol,
podendo ser prejudicial tanto para os materiais quanto a concentragcdo dos
usuarios nos seus estudos principalmente no horario diurno impedindo muitas

vezes a motivacdo dos mesmos nesse periodo.

Foto 8 — Ambiente fisico da Biblioteca

Fonte — Dados da Pesquisa / 2013.



65

’W
|

O mesmo comentario sobre o ambiente fisico da biblioteca pode ser
colocado no ambiente de leitura, ou seja, compde o mesmo espaco fisico
devido a caréncia de divisbes na biblioteca, tornando-se o principal fator na
falta de atengd@o e concentragdo dos usuarios nos estudos, essa problematica

requer medidas de conscientizacdo dos gestores da biblioteca.

Foto 9 — Ambiente de leitura da Biblioteca

Fonte — Dados da Pesquisa / 2013.
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Um dos servigos oferecidos aos usuarios pela biblioteca € o acesso a
internet por meio de um terminal na propria biblioteca, além desse terminal o
sistema de wi-fi é disponibilizado aos mesmos sem necessidade de senha
especifica, portanto, fica a critério dos usuarios na utilizagdo do terminal ou na

utilizacao de aparelho eletronico individual.

Foto 10 — Local de acesso a internet Foto 11 — Local de acesso a internet

Fonte — Dados da Pesquisa / 2013. Fonte — Dados da Pesquisa / 2013.
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Esse é o0 espaco utilizado pela bibliotecaria ou as auxiliares da
bibliotecaria para o servico de atendimento aos usuarios, no balcdo séo
realizadas os servicos de cadastramentos, orientacdes, empréstimos,

renovacao e devolugdo dos materiais.

Foto 12 — Local de atendimento ao usuério

Fonte — Dados da Pesquisa / 2013.
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Algumas normas do regulamento destacam-se abaixo:

. A biblioteca € para uso exclusivo da Instituico;
O siléncio absoluto devera ser mantido;

N&o pode comer ou beber perto das obras e nem nas dependéncias da

biblioteca;

. A quantidade permitida para a saida de livros é de quatro por usuario,
desde que os assuntos sejam diversos;

O usuario assumird inteira responsabilidade pela boa conservacdo dos
livros, bem como pela devolugcdo em tempo habil. Caso haja prejuizo

causado com a danificacdo ou perda, o aluno indenizara a Biblioteca;

. As Colecbes Especiais e as Colecbes de Periédicos sdo apenas de

consulta nas dependéncias da biblioteca e ndo podem sair da mesma;

Os débitos e as multas por atraso dos livros devem ser revertidos em

reposicao de outras obras.
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6.2 O perfil dos usuarios da biblioteca do Betel Brasileiro

Neste momento apresentam-se 0s resultados da avaliagdo do
instrumento de dados, ou seja, 0o questionario apresentado aos 40 sujeitos
investigados na referida pesquisa, a fim de detectar as caracteristicas fisicas
dos usuarios da informacéo e alcancar os objetivos estabelecidos, adotaram-se
como categorias especificas que possibilitaram tracar o Perfil dos usuarios:
Sexo, Faixa etéria, Cor da pele, Estado Civil, Trabalho, Remuneragdo mensal,
Grau de escolaridade, Categoria de usuario e Motivacdo. Com base na

definicdo de autora a seguir, apresentam-se esses resultados obtidos.

Uma vez categorizados 0s grupos, suas necessidades de
informagédo precisam ser levantadas em mais detalhes. Os
dados coletados devem ter relacdo com 0s servigos que
poderdo ser melhorados e/ou introduzidos a curto, médio ou
longo prazo. (FIGUEIREDO, 1999).

O Gréafico 01 refere-se a categoria “Sexo”. Apresenta-se como
resultado o percentual de 52,50% dos respondentes correspondem ao sexo
feminino, enquanto que o percentual de 47,50% corresponde ao sexo
masculino, tornando-se a predominédncia de usuarios do sexo feminino,

certamente porque as mulheres séo pioneiras nos estudos tecnologicos.

Grafico 01 - Sexo dos Usuarios

Fonte — Dados da Pesquisa / 2013.
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Em relacdo a categoria “Qual a sua faixa etaria” verificou-se que a
maior concentragdo refere-se ao percentual de 22,50% os usuarios de faixa
etaria entre (21-25) anos, enquanto que o percentual de 17,50% corresponde
aos usuarios de faixa etaria (Mais de 50 anos), sendo o menor indice
apresentado 5,00% corresponde as faixas etarias de usuarios entre (46 e 50
anos) e entre (41- 45 anos). O maior percentual encontrado esté relacionado a
faixa etéria de jovens que por vocacédo ou indicacdo de pessoas encontram-se

mais preparados (as) para o ministério pastoral ou missioldgico.

Grafico 02 - Faixa Etéaria dos Usuéarios

Fonte — Dados da Pesquisa / 2013.
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Na categoria perguntada “Cor da pele” aos usuarios, os dados
demonstram respectivamente um percentual de 42,50% o0s usuarios
considerados de cor (Branco), respectivamente 32,50% os usuarios de cor
(Pardo), enquanto que 0,00% correspondem a cor (Amarelo e Outro), estes por
sua vez, representam o0 menor percentual verificado. A respeito dessa
categoria apesar do indice de maior incidéncia entre os usuarios, ha uma
mistura de cor da pela entre os mesmos podendo ser explicado pela mistura de
nacionalidades de diferentes paises e estados, uma vez que 0 seminario nao
faz distincdo entre seus estudantes pela raca, cor, sexo, nacionalidade e dentre
outros. Portanto torna-se necessario a visualizagdo dessa categoria mediante

apresentacao do Grafico 03.

Grafico 03 — Cor da Pele dos Usuarios

Fonte — Dados da Pesquisa / 2013.
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Constata-se no Grafico 04 referente a categoria questionada “Qual seu
estado Civil”’, apresentam-se o0s seguintes resultados: 45,00% dos
respondentes sao respectivamente (Solteiros), consecutivamente 32,50% sé&o
(Casados) e a minoria representa um percentual de 0,00% dos respondentes
qgue selecionaram no questionario a opcdo (Outros). Como a maioria séo
jovens cristdos e seguem principios religiosos, leva-nos a concluir que isso
explica os resultados dessa categoria.

Grafico 04 — Estado Civil dos Usuarios

Fonte — Dados da Pesquisa / 2013.
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No Item a seguir, apresentam-se as informacdes referentes a categoria
“Em que vocé trabalha”. Sob a ética de uma identificacdo e visualizagdo das
caracteristicas dos usuarios respondentes, houve a necessidade de apresentar

no Quadro 04 as informacdes relativas a ocupacao situacional dos mesmos.

Em geral, observa-se que a maioria dos usuarios trabalha na prépria
instituicdo, percebe-se também, um ndmero bastante relevante que
corresponde a 14 usuarios respondentes que ainda ndo trabalham (estudantes)
e para obter estabilidade nessa fase do auxilio financeiro de terceiros, e
finalmente verificamos alguns usuarios respondentes que utilizam o

espaco/ambiente para desenvolver atividades e adquirir conhecimentos.

Quadro 04 — Relacédo dos trabalhos dos Usuérios
Fonte — Dados da Pesquisa / 2013.

Nota — (U)suério.

TRABALHO Quantidade

- “Nao trabalho (Estudante)” (U01, U0O3 e U04 U08, U11 e U12, U16, 14
u28, U30, U32 e U33),

- “Auxiliar Contabil” (U09); 01
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- “Consultor de vendas” (U10); 01
- “Auxiliar de Biblioteca” (U13); 01
- “Atendente” (U15 e U39); 02
- “Secretaria da coordenacao de Ensino” (U17 e U18); 02
- “Betel Brasileiro” (U19); 01
- “Secretaria” (U20); 01
- “Na administragédo” (U21); 01
- “Consultora de produtos” (U22); 01
- “Pastor e Professor” (U23); 01
- “Professora” (U25 e U38); 02
- “Ministério Eclesiastico” (U26); 01
- “UFPB e Betel (Secretaria e professora)” (U27); 01
- “Recursos humanos” (U29 e U37); 02
- “Sou aposentada” (U31); 01
- “Atendente de Telemarketing” (U34); 01
- “Autébnoma” (U35); 01
- “Auxiliar de servigcos gerais” (U36); 01
- “Engenheiro de Alimentos” (U40); 01
N&o respondeu (U02, Ul4 e U24). 03

TOTAL DE USUARIOS 40

Observa-se no Gréafico 05 que, em relagdo a categoria “Qual sua
remuneragdao mensal”, configura-se um percentual de 45,00% dos usuarios
respondentes recebe aproximadamente (De 1 a 3 salarios minimos),
consequentemente um percentual de 30,00% dos respondentes (N&o
respondeu/Nao possuem renda), enquanto que 2,50% dos usuarios recebem
(acima de 8 salarios minimos). Como a maioria trabalha na prépria instituicéo e
os salarios dos funcionarios variam conforme o cargo exercido e a funcéo.

Portanto isso explica os resultados obtidos.

Gréfico 05 — Remuneracao Mensal dos Usuarios




Fonte — Dados da Pesquisa / 2013.
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Destacam-se no Grafico 06, a representacdo da categoria “Qual seu

grau de Escolaridade”

dos usuarios,

de maneira geral,

destaca-se

aproximadamente um percentual de 32,50% dos respondentes possuem

(Ensino Superior Completo e Ensino Superior Incompleto), 17,50% dos

respondentes possuem (ensino Médio Completo: 1° ao 3° ano), enquanto que

apenas 15,00% dos respondentes possuem (Pés-Graduacdo completo).

Grafico 06 — Grau de Escolaridade dos Usuarios

Fonte — Dados da Pesquisa / 2013.
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Verificou-se com o0s resultados obtidos no Grafico 07, em relacdo a

categoria “A que categoria de usuario vocé pertence”, obtiveram-se os

seguintes percentuais 50,00% dos usudrios sao (Estudantes da Graduacéo),

20,00% dos respondentes representam a categoria (funcionario), enquanto

que, os dados revelaram ainda um percentual de 17,50% dos respondentes

indicaram (Professor).

Gréfico 07 — Categoria de Usuario

Fonte — Dados da Pesquisa / 2013.
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Quando perguntou-se aos usuarios “Quais reais motivos que os
fizeram escolher o Seminario do Instituto Biblico Betel Brasileiro em Jodo
Pessoa para realizagao do curso”, pode-se observar uma variedade de
opinides diferentes e até mesmo idénticas dentre os mesmos, fazendo-os
menc¢des de suma importancia, atraves do grau de representacéo e satisfacao
da instituicdo na vida de cada um deles, percebe-se uma gama de carater

significativo e positivo expressados pelos usuarios a referida instituicao.

Quadro 05 - Motivos da escolha do Seminario do Instituto Biblico Betel
Brasileiro em Joao Pessoa para realizagéo do curso

Fonte — Dados da Pesquisa / 2013.

Nota — (U)suério.

MOTIVO DEFINICAO Quantidade

Conceito, - “Conceito elevado no ensino e
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Competéncia e
Referéncia.

compromisso com as escrituras” (U02);

‘O Seminario Betel Brasileiro é
conceituado em todo Brasil pela
seriedade e competéncia no ensino
teoldgico” (UO8, U21 e U32);

- “Por ser referencial em Teologia e
espiritualidade” (U11);

- “Melhor referéncia em Teologia do
Estado” (U14, U22 e U33);

- “Melhor método de ensino e qualidade

nos servigos prestados” (U20).

13

Indicacdo de Pessoas

“Escolhi o Betel por indicacdo de

pessoas que conhecem a casa” (U05);

- “Indicagao de Missionarios” (U06, U12,
U15, U34, U35 e U38);

- “Indicacao de um Pastor conhecido que

se formou aqui” (U16).

10

Vocacional

- “Chamado de Deus para o ministério
pastoral” (U09 e U30).

02

Visao Ortodoxa e

Espiritualidade

- “Em primeiro lugar, por ser um

seminario com uma visao ortodoxa. Em

01




segundo lugar, por trabalhar o carater
espiritual do aluno. Em terceiro lugar, por
mostrar que a teologia esta a servico da

missao” (U10).

79

Qualidade do ensino e

- “A qualidade de ensino, a histéria que a
denominacdo escreveu ao longo dos
anos” (U23);

Historico - “O melhor ensino e prestacido de
servicos na area Teologica do Brasil” 02
(U36).
Residéncia em Jodo |- “Por ser residente em Jodo Pessoa”
Pessoa (U25). 01
- “Fora professor, ndo estudei no Betel’
N&o estudou no Betel |(U26). 01
“‘Qualidade Académica e Respeito
Qualidade e Respeito | Institucional” (U27). 01
- “O alto compromisso que a instituicao
Compromisso e tem com a biblia e a dedicagdo em
dedicacédo formar obreiros para o0 sagrado 01
ministério” (U28).
- “Reconhecimento em todo Brasil’
Reconhecimento (U37). 01
- “Credibilidade no Ensino Teoldgico”
Credibilidade (U39). 01
- “Apenas utilizo o espaco para pesquisa
Pesquisa e estudo | e estudo” (U40). 01
N&o Respondeu (U01, U13, U18, U24 e U29). 05
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TOTAL DE USUARIOS 40

Percebe-se notadamente que, o maior indice de concentracdo, cerca de
13 usuéarios respondentes encontra-se satisfeitos pela escolha do Seminario do
Instituto Biblico Betel Brasileiro em Jodo Pessoa para realizacdo do curso pelo
motivo de Conceito, Competéncia e Referéncia, ou seja, nota-se como a
instituicdo desempenha grande papel no ensino teoldgico, sendo reconhecido
em todo Brasil como uma instituicdo dedicada e compromissada com as
sagradas escrituras e a preocupacado da mesma na formacéo de seus obreiros
consagrados para o ministério. Torna-se necessario também, demonstrar que
10 usuarios respondentes justificaram como motivo da escolha do seminario a
indicacdo de pessoas, estes por sua vez, conhecedores do grau de
responsabilidade, compromisso, reconhecimento, credibilidade e qualidade no

ensino.

Demonstram-se  também, como categorias especificas que
possibilitaram tracar as Necessidades, buscas e uso da Informacdo:
Frequéncia na biblioteca, Setores frequentados, Fontes de informacdes
utilizadas, Canais de informacfes utilizadas, localizacdo e acessibilidade da
informacé&o na biblioteca, Auxilio na busca da informacéo, Razbes para a busca
de informagbes, Como considera o acervo da biblioteca, Infraestrutura da
biblioteca, Os produtos/servicos oferecidos pela biblioteca, Lista de melhorias
na qualidade dos servicos prestados pela biblioteca, Barreiras/obstaculos
enfrentadas no processo de busca e uso da informacédo, os principais fatores
que dificultam o acesso a informacao na biblioteca e as Estratégias/alternativas
utilizadas para amenizar essas barreiras/obstaculos enfrentadas no processo

de busca e uso da informacéao.

Sabendo-se do valor fundamental e imprescindivel da informacgédo na
vida e desenvolvimento da producdo intelectual dos usuarios e como atribuem
significados e valores, contudo, para detectarmos suas caréncias,
necessidades, comportamento na busca da informacéo e os efeitos do uso da
mesma na vida, estudo e trabalho dos usuérios. Esse mesmo pensamento €

defendido por Albuquerque; Oliveira e Ramalho (2009, p. 124), pois
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consideram que, “a informacdo é uma ferramenta importante para a vida do
homem moderno [...] no tocante a atualizacdo, constante preparacdo e para
uma execucao eficaz de suas atividades”. Complementando ainda e tomando
como base as concepcdes dos autores Lucas et al (2008, p. 60), onde os
mesmos enfatizam que “a informacdo precisa ser usada como base para o
conhecimento e aprendizado continuo, e isso depende essencialmente das
competéncias individuais e em grupo da organizagao”.

Diante desse contexto mencionado e analisando-se o Grafico 08,
observa-se que na categoria perguntada “Com que frequéncia vocé utiliza a
biblioteca” houve uma variacédo significativa em relacdo a esta categoria, 0s
dados revelaram que a maioria dos usuarios 37,50% frequentam a biblioteca
(Diariamente), por sua vez, 30,00% dos respondentes frequentam
(Semanalmente). Seguida ocorre com menor intensidade 2,50% dos
respondentes frequentam (Mensalmente) a biblioteca. Apenas oito usuarios(U)
qgue representam um percentual de 20,00% responderam a opc¢éo (Outra) no
questionario e para justificar sua frequéncia e uso na biblioteca, destacam-se

as seguintes declaracoes:

a) - “Esporadicamente” (U16);

b) - “Sempre que necessito de realizar alguma pesquisa” (U17);

¢) - “Quando necessario” (U18 e U36);

d) - “De vez em quando” (U21);

e) - “Sempre que necessario” (U25);

f) - “Nunca observei a frequéncia, mas quando preciso busco”
(U31);

g) - “Sempre que sinto necessidade” (U38).

Gréfico 08 — Frequéncia dos Usuarios

Fonte — Dados da Pesquisa / 2013.
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O resultado dos dados apresentados nesta categoria caracteriza-se
devido a relevancia imprescindivel da informacdo no cotidiano de todo ser
humano, tornando-se necessaria a sua renovacao diariamente e como 0S
usuarios da biblioteca necessitam da mesma para o desempenho de suas
atividades cotidianas de estudo continuo, esse € o principal fator explicativo

para o uso da informacéo diariamente.

6.3 Principais fontes de informacéo utilizadas

Com base numa das finalidades e objetivos dos estudos de usuarios no
desenvolvimento de produtos/servicos que atendam as necessidades
informacionais dos usuarios, sendo esta indispensavel para qualquer biblioteca.
Levando-se em consideracdo o grau de conhecimento e uso dos setores pelos

usuarios da biblioteca.
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A compreensdo das necessidades de cada individuo em
relacio a informacdo € complexa e se modifica
constantemente. O conhecimento do usuario é a base da
orientacdo e da concepcdo dos servicos de informacdo,
considerando suas caracteristicas, atitudes, necessidades e
demandas [...]. Muitos fatores influenciam o comportamento
dos usuarios em relagéo a informagédo.(DIAS; PIRES, 2004, p.
7)

Conforme mostra o grafico 09, determinando a categoria referente a
pergunta “Quais os setores da biblioteca que vocé conhece e utiliza com
mais frequéncia”, além dos produtos/servicos conhecidos e utilizados pela
maior parte dos usuarios respondentes, observou-se que 0 setor mais
conhecido e utilizado corresponde a (colecdo geral) com o percentual de
32,95% indicados pela maioria dos usuarios, fato este explicado pela maior
incidéncia no processo de busca e uso da informagdo pelos usuarios.
Consecutivamente 22,73% dos respondentes conhecem e utilizam a (Sec¢ao de
referéncia). Entretanto, consideram-se nulo 0,00% o percentual dos setores de
(multimeios e secdo de processamento) pelo desconhecimento desses
produtos/servicos oferecidos pela biblioteca aos usuarios. Tendo em vista
esses dados e considerando as palavras usadas pelos autores (ONIKI;
MONTEIRO, 1981, p. 68), onde segundo os autores, pode-se perceber grande
“falta de conhecimento dos usuarios em relacdo aos servigos e produtos que
Ihes seriam de utilidade e o fato deles solicitarem do sistema aquilo que julgam

gue lhes possa oferecer e ndo aquilo que realmente necessitam”.

Gréfico 09 — Setores mais frequentados pelos usuarios.

Fonte — Dados da Pesquisa / 2013.
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Comprovadamente necessaria e indispensavel, a informacéo na vida de

todo individuo e possuindo diferentes significados entre si de acordo com a

BN

concepcado dos mesmos dessa forma, faz-se necessério a confirmacdo e

relevancia da informacdo na vida dos usuarios da referida instituicdo. Nessa

perspectiva enfatizam-se as declaracdes dos autores a seguir:

Levados pela constatacdo que a informacado € necesséria e (til
para a sobrevivéncia do homem e que esta o estimula a ter
uma visdo critica de sua realidade, possibilitando, também,
uma interiorizacao, reflexdo e assimilacdo de conhecimentos,
capazes de darem significados as acfes ou atividades
desenvolvidas pelo homem [...]. (ALBUQUERQUE; OLIVEIRA,
RAMALHO, 2009, p. 125).

Com base nas informacdes mencionadas anteriormente, apresenta-se

os resultados obtido no Grafico 10, com a finalidade de responder a pergunta

“Quais as fontes de informagdo que vocé utiliza”, nessa categoria

constatou-se um numero de maior intensidade dos respondentes que indicaram

o (livro) como fonte de informagao mais utilizada para suprir suas necessidades
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e interesses informacionais, pois estabelecem maiores complementos,
conteudos especializados e representativos para a area de formacdo e
interesse dos usuarios, com percentual de 41,67% dos respondentes. Em
segundo lugar, apresenta-se o percentual de 25,00% dos respondentes
utilizam a (Internet) como fonte de informagdo mais utilizada na biblioteca.
Nota-se a insergcdo cada vez maior das tecnologias no cotidiano da sociedade
pela facilidade e o0 acesso rapido a informacéo desejada  para o]
desenvolvimento de atividades.

[..] E importante destacar também que, com a difusdo da

internet a partir da década de 90, surge espagco para novos

estudos de usuarios preocupados com as estratégias de

disseminacao e de recuperacdo da informacédo, no contexto do
usuario virtual. (RIBEIRO; COSTA, 2011, p. 7).

Os dados revelaram também, o (Jornal) como a fonte de informacgédo de
menor frequéncia e consulta pelo publico, com o percentual de 1,04% dos
respondentes, utilizando-a apenas em algumas situacfes, quando encontram
necessidades e caréncia de obter informagé&o relevante. Esse baixo percentual
leva-nos a acreditar que ndo existe um incentivo e nenhum estimulo para uso

deste suporte de informacado na instituicao.

Gréfico 10 — Fontes de Informacdes

Fonte — Dados da Pesquisa / 2013.
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Os usuarios utilizam tanto canais formais (bibliografias, revisdo de
literatura, indexacdo, resumos e etc.) como informais (cartas, conversas,

telefonemas e etc.) para obtencao da informacao.

“E no espago social, politico e econémico que ocorre o
fendbmeno da producéo e circulacdo da informacao ... através
de um processo de comunicacao social que engloba uma fonte
geradora de informacdo (um emissor), 0s canais de
transmissao do “texto e sua estrutura” e (um receptor) usuario
da informacgdo.” (FREIRE, 1998, p. 104).

Existem diferentes canais informacionais como destaca Araugjo (1998, p.
29-31) que podem ser divididos em quatro categorias: Canais Informais,
Canais Formais, Canais Semi-Formais e Canais Supra-Formais.

Visando identificar a participagdo dos Periodicos/Revistas; Livros;
Monografias/Dissertacdes/Teses; Canais Eletronicos; Anais (Congressos,
seminarios, simposios, etc.) e etc., no cotidiano dos usuarios da biblioteca
pesquisada. Assim, procurou-se saber “Quais os canais informacionais que
vocé utiliza”. Os canais informacionais de acordo com as necessidades, 0 Uso

e a busca torna-se indispensaveis para o desenvolvimento de pesquisas e
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atividades no cotidiano dos usuarios e apresentam-se de maneira
diversificados conforme mostra o Gréafico 11, sem duvida o (Livro) apresenta a
maior incidéncia e destaque entre os demais com percentual de 41,24%. Em
seguida, os (Periodicos/Revistas) apresentam-se com um percentual de

22,68% dos canais mais utilizados pelos respondentes.

Segundo a definicdo de Araujo (1998, p. 29-31), os dois canais citados
(Livro e o Periddico/Revistas) fazem parte dos Canais Formais: “veiculam
informacdes ja estabelecidas ou comprovadas através de estudos”. Exemplos:

documentos, livros, periddicos e obras de referéncia.

Outro indice é destacado com um percentual de 18,56% dos usuarios
que utilizam os Canais Eletrbnicos que para Aradjo (1998, p. 29-31) sédo o0s
Canais Supra-Formais: configuradas por meio de canais de comunicacéo
eletrbnica, ou seja, através do uso das tecnologias da informacdo e

comunicacao (TIC).

Pode-se visualizar também, o percentual de 0,00% dos usuarios
respondentes que utilizam (Outros) canais informacionais, além dos

mencionados abaixo.

Grafico 11 — Canais Informacionais

Fonte — Dados da Pesquisa / 2013.
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Com relacdo a pergunta “Quanto a localizagdo e acessibilidade da
informagao na biblioteca, vocé as considera”, o Grafico 12 indica que
82,50% dos usuarios respondentes consideram de (Facil acesso) a localizacéo
e acessibilidade no processo de busca e uso da informacgédo. Diante desse
percentual torna-se evidente a importancia da bibliotecaria e das auxiliares e
como se encontram preparadas para atender a demanda dos seus usuarios,
tanto os reais, quanto os potenciais da biblioteca esse niamero de usuarios
indicaram satisfagdo em suas necessidades informacionais. Pode-se visualizar,
entretanto que 12,50% dos usuarios respondentes consideram o0 processo de
busca e uso de informagdo de (Dificil acesso). E apenas, 5,00% dos
respondentes ndo conseguem localizar ou necessitam do auxilio da
bibliotecaria ou das funcionarias para encontrar a informagéo desejada. Apenas
dois usuarios(U) que determina um percentual de 5,00% responderam a opcéo

(Outros) e justificaram a escolha com as seguintes declaracdes:

a) - “Nao encontro as vezes os livros” (U21);

b) - “Sou sempre auxiliada pela funcionaria” (U31).

Gréfico 12 — Localizacao e acessibilidade da informacéo
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Fonte — Dados da Pesquisa / 2013.
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Diante do enfoque apresentado pela autora a seguir, nota-se o papel

desempenhado pelo Bibliotecario como mediador/ligacdo entre as

fontes/canais informacionais e os usuarios, por outro lado, demonstra como

esse profissional auxilia na superacao das barreiras/obstaculos informacionais

surgidas ao longo do processo de busca e uso da informacéo.

A importdncia dos profissionais da informacdo para o
desenvolvimento das for¢as produtivas na sociedade industrial é,
assim, decorrente do seu papel de ligacdo entre fontes e
usuérios do conhecimento técnico-cientifico. Esse papel se
realiza, concretamente, através da interagdo com muitos outros
canais pelos quais a informagdo pode ser transferida,
particularmente os contatos pessoais. Parte do valor atribuido
aos canais pessoais de comunicacado e interacdo de um usuario
com uma fonte de informacéo relevante para a solugdo de um
problema decorre de sua eficacia em superar barreiras que
dificultam o processo de transferéncia da informacéo. (FREIRE,
1991, p. 52).

Com base nas definicbes pontuadas acima. Perguntou-se aos usuarios

“Quando vocé nao

encontra a informagao desejada, vocé pede ajuda”. No



90

Gréfico 13, detectou-se um percentual de 95,00% dos usudrios respondentes
pedem auxilio a bibliotecaria, percebe-se claramente com a afirmacao, a
notoria importancia e indispensabilidade diretamente e indiretamente do
profissional em qualquer biblioteca como mediador entre a informacédo e o
usuario, pela competéncia, dominio de técnicas e papel relevante no processo
de disseminacéo e recuperagdo da informacédo no desempenho de seu papel e

formacéo profissional.

Os especialistas de informacdo devem tomar consciéncia do
fato que a finalidade de sua profissdo é o servigo aos usuarios;
devem ter a capacidade de desvendar suas necessidades e de
traduzi-las em demandas; devem adaptar seus servicos em
funcdo da evolugdo da demanda e das técnicas; e aceitem
colaborar com os usuarios. (GUINHAT; MENOU, 1992, p. 482).

No entanto e diante dos fatos mencionados, constatou-se que, apenas
5,00% dos usuarios(U) responderam (Outros) como opc¢éo, uma vez que, nao
encontram a informacdo desejada e necessitam do auxilio das auxiliares da
biblioteca para a busca e o acesso a informacdo. Destacam-se a seguir a

principal expresséo definidas pelos usuérios da biblioteca:

a) - “A auxiliar da bibliotecaria (U17 e U39)”.

Esse ultimo indice esta relacionado a maneira de classificagcédo dos livros
nas estantes, sendo a Classificacdo Decimal Universal (CDU) e como a maioria
dos usuarios desconhece a forma de encontrar a informacdo desejada

necessitam do auxilio da funcionaria, ou seja, a auxiliar de biblioteca.

Grafico 13 — Auxilio para a localizagdo da informacgéo

Fonte — Dados da Pesquisa / 2013.
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Considerando-se que, existem inUmeras raz0es para a busca de
informacgdes, perguntou-se aos usuarios “Quais as principais razées que o
levam a buscar informagodes”, independentemente da categoria pertencente
0S usuarios buscam a informacédo de véarias maneiras no dia a dia para o
desenvolvimento de diferentes atividades desempenhada ao longo de sua
trajetoria, seja ela profissional ou pessoal, no que tange conhecimento
acumulado ao longo dos anos, portanto, necessitam de informacao

constantemente, diante desse contexto, os autores a seguir explicam que:

[...] A busca pela informacdo surge a partir de inquietacdes,
caréncias, necessidades de algo, a ser preenchida com
informacgdes, capazes de proporcionarem satisfacbes ao
homem. Para tanto, destaca-se que deve existir uma interacdo
ativa entre o usuario, suas duvidas e o sistema de informacéo,
responsavel maior pela mediacdo do estado de conhecimento
com as necessidades expressas pelos seres humanos.
(ALBUQUERQUE; OLIVEIRA; RAMALHO, 2009, p. 120).

Segundo Sanz Casado (1994, p. 105) “permite identificar as
necessidades de informacdo que o individuo transformou em demanda e a

introduziu em sua linha de pesquisa para gerar novos conhecimentos”.
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A autora a seguir, define que as necessidades informacionais variam

entre si e dependem da trajetoria de vida de cada individuo.

Apesar de as necessidades de informagdo variarem
grandemente entre as pessoas, devido a fatores tais como
etnia, nivel educacional, trabalho executado, localizacdo
geografica, etc.; muitas pessoas dependem do acesso a
informacéo correta e til. (FIGUEIREDO, 1999).

Conforme afirma Guinhat e Menou (1992, p. 484), as necessidades
informacionais de cada individuo modificam-se ao longo de sua formacéo e

experiéncia.

Cada individuo recebe uma grande quantidade de informagdes
e dispde de uma série de informacdes recebidas por sua
formacgao e experiéncia. Na realidade, as necessidades mudam
em funcdo da natureza das tarefas realizadas e de sua
evolucdo. [..] Cada categoria de usuarios tem formas de
informagéo preferenciais para cada caso, em fungédo de sua
formacéo, de sua posigcéo hierarquica ou de suas relagbes, da
confianga que tem nas diferentes fontes de informacgéo, das
condicdes materiais e de seus habitos de trabalho.

De acordo com as definicbes dos autores citados anteriormente, verifica-
se no Grafico 14, um percentual de 35,06% o0s usuarios que preferem (Adquirir
conhecimentos gerais) como razdes para a busca da informacao. Contudo, um
percentual de 32,47% dos respondentes declarou que a (Realizacdo de
Trabalhos escolares) € a principal razdo para a busca da informacgéo. No
entanto, em relacdo a opcdo (Outras) razdes para a busca da informacéao,
apenas quatro usuarios(U) que representam um percentual de 5,19% utilizam a
biblioteca para outras atividades, destacam-se e apresentam-se as justificativas

dos usuarios respondentes a seguir:

a) - “Capacitagao (aperfeicoamento) ministerial” (U11);
b) - “Pesquisa pessoal” (U17);
c) - “Preparacgédo de aula” (U18);
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d) - “Adquirir conhecimentos especificos” (U26).

Gréfico 14 — Razdes para a busca da informacéao

Fonte — Dados da Pesquisa / 2013.
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No Gréafico 15, observou-se que em relacdo a categoria estado do
acervo da biblioteca solicitou-se aos usuarios responderem a seguinte pergunta
“Como vocé considera o acervo da biblioteca”, pode-se analisar com base
nas afirmacdes indagadas pela grande maioria dos usuarios. Verificou-se
grande insatisfacdo em relacdo a categoria mencionada, obtendo-se um
percentual de 77,50% dos respondentes, afirmam que o acervo da biblioteca
(Precisa melhorar). Como a biblioteca ndo possui uma politica de
desenvolvimento de cole¢cdes muitos livros de acervo encontra-se

desatualizados e sem uso, adiante sera definido essa tematica.

Contudo, percebe-se o interesse dos usuarios na melhoria da qualidade
dos produtos/servicos oferecidos pela biblioteca, de maneira que atendam suas
demandas e necessidades informacionais, mediante as sugestfes e acdes
melhoria da qualidade dos servicos prestados verificadas no Quadro 05 da

supracitada pesquisa.
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Guinhat e Menou (1992, p. 482), afirma que “o usuario € um agente
essencial na concepcao, avaliacdo, enriquecimento, adaptacdo, estimulo e
funcionamento de qualquer sistema de informacao”. Assim, os autores Oniki e
Monteiro (1981, p. 66), sugerem “[...] mudanca de atitude da biblioteca em
relacdo aos seus consulentes, tornando-se mais ativa e aperfeicoando seus

servigos”.

Respectivamente um percentual de 17,50% dos respondentes considera
0 acervo (Atualizado). E apenas um usuario que corresponde ao percentual de

2,50%, respondeu a opcédo (Outros motivos) e declarou a seguinte afirmacéo:
- “Creio que é satisfatério para o que se propde” (U31).

Apenas um usuéario (Ndo respondeu) a pergunta da categoria

correspondendo ao percentual de (2,50%).

Grafico 15 — Estado do acervo

Fonte — Dados da Pesquisa / 2013.
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Quando perguntou-se aos usuarios respondentes sobre a categoria: “a
infraestrutura da biblioteca atende as suas necessidades”. Pode-se

constatar o resultado dos dados obtidos através do Grafico 16.
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Gréafico 16 — Infraestrutura

Fonte — Dados da Pesquisa / 2013.
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Em andlise dos resultados apontados no Grafico acima, torna-se
evidente e preocupante em relagdo a categoria infraestrutura da biblioteca,
acarretando na falta de atendimento as necessidades informacionais dos
usuarios, por apresentar o maior indice de intensidade com um percentual de
52,50% dos respondentes, declararam a opcao (Nao) atendem as suas
necessidades informacionais. Faz-se necessario destacar as afirmacdes e 0s

posicionamentos dos usuarios em relacdo a sua escolha:

a) - “Muito Calor” (U04, U07, U29 e U34);

b) - “Precisa de uma central de ar” (U10);

c) - “Auséncia de computador” (U11);

d) - “Falta ar condicionado” (U16);

e) - “E muito quente, faz muito calor” (U17);

f) - “Mais computadores e ar condicionados” (U20);
g) - “Falta sinalizagcédo nas estantes” (U21);

h) - “Precisa de mais ventiladores ou ar condicionados” (U22);
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i) - “mesas e cadeiras muito antigas e n&o possui ar condicionado”
(U23);

) - “Necessidade de acomodagdes especificas para estudos
individuais e o conforto € uma necessidade” (U28);

k) - “E muito quente e n&o possui divisdes” (U32);

[) -“Falta ambientar” (U33);

m) - “Computadores velhos e falta ar condicionados” (U35);

n) - “Falta mais computadores e ventiladores” (U38);

0) - “Auséncia de ventiladores e mesas divisorias” (U40);

p) N&o Responderam (U14, U15 e U39).

Diante desses resultados apresentados, destacam-se as afirmacfes das
autoras mencionadas a seguir, aos quais ressaltam a importancia da biblioteca
em oferecer uma infraestrutura suficientemente adequada e capaz de

satisfazer as necessidades informacionais dos seus usuarios.

[...] ndo adianta recuperar apenas a informacéo e os dados, 0s
sistemas tém que oferecer infra-estruturas adequadas e
necessarias para o armazenamento, consolidagdo, analise,
organizacgao, divulgacdo e disseminacdo. (ARAUJO, 1999, p.
127 apud ABUQUERQUE; OLIVEIRA; RAMALHO, 2009, p.
127).

Nesse sentido, as bibliotecas necessitam demonstrar interesse em
conhecer as necessidades, desejos, inquietacbes dos usuarios, a fim de
verificar e conhecer o seu comportamento no processo de busca e uso da
informacéo. Diante dessa perspectiva Guinhat e Menou (1992, p. 486), afirmam
que, “a unidade de informacao deve fazer todo o possivel para conhecer bem
as necessidades reais dos seus usuarios e sua evolucdo, determinar o seu

grau de satisfacao e adaptar-se de acordo com isso”.

Destacam-se ainda, um percentual de 45,00% dos usuarios

responderam a opcdo (Sim), numero este considerado bastante relevante,
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demonstrando que a infraestrutura da biblioteca atende as suas necessidades
informacionais. De acordo com o0 questionario sobre a categoria “A
infraestrutura da biblioteca atende a suas necessidades”, referente a essa
categoria apresentou-se no questionario duas alternativas (Sim e Nao), tendo
como critério saber de que forma a infraestrutura atende ou nao (Porqué?) as
necessidades dos usuarios. Observou-se, portanto que a maioria dos usuarios
respondeu a opcdo (Sim), mas nado justificaram o (Porqué?) atende as
necessidades. Torna-se necessario ainda, explicitar a afirmacéo de um Usuario

(U) como resposta a sua necessidade atendida:

a) Responderam a opcéo (Sim), mas nao justificaram (UO1, U02,
U03, U05 e U06, UO8, U09, U12, U13, U18, U19, U24, U26, U30,
U31, U36 e U37);

b) - “O espaco fisico & agradavel e o atendimento qualificado” (U27).

No entanto, apenas um Usuario (U) respondeu a opcao (Outros) em
relacdo a infraestrutura, correspondendo a um percentual de 2,50%, torna-se
necessario apresentar sua afirmacao:

a) U-25: “As vezes’.

Conforme mostra no Grafico 17, que em relacdo a pergunta: “Os
produtos/servicos oferecidos pela biblioteca atendem as suas
necessidades”, constatou-se um indice bastante relevante de usuarios que
responderam a opcg¢ao (Sim), considerando atendidas as suas necessidades
informacionais, consequentemente, esse indice representa um percentual de
95,00% dos respondentes. Especificando esse percentual positivo em relacéo
ao suprimento e satisfacdo dos produtos/servigos oferecidos pela biblioteca aos
usuarios. Torna-se evidente as opinides, ideias e esclarecimentos destacados

pelos usuérios a seguir:

a) - “Compreende uma vasta gama de literatura” (U23);
b) - “Atende ao basico” (U32);
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c) - “Sou bem atendida” (U34).

Em seguida, destacam-se alguns desses usuarios respondentes
incluidos no comentario anterior, onde os produtos/servicos oferecidos pela
biblioteca atendem suas necessidades informacionais, porém, alguns usuarios
gue responderam a opgéo (Sim) néo justificaram o (Porqué?) da escolha da
sua opcéo, correspondem: (UO1 a U22, U24, U26 a U30, U33, U35 a U40).

Entretanto, apenas um usuario (U) respondeu a opcédo (Nao), ou seja, 0s
produtos/servicos ndo atende as suas necessidades informacionais, fazendo a
seguinte declaracdo: “Falta o acervo de multimidia e servicos de automacao”

(U-22), esse resultado obteve um percentual de 2,50%.

Por ultimo apenas um usuario (U) respondeu a opcdo (Outros) na
categoria e declarou a expressdo: “As vezes” (U-25). Através desse
instrumento utilizado na supracitada pesquisa esse usuario pode expressar sua
insatisfacdo relacionada aos produtos/servicos oferecidos pela biblioteca ao

mesmo, a essa opiniao recebe o percentual de 2,50%.

Como explicitado e destacado anteriormente, baseando-se nesses
pressupostos e dados demonstrados, deve-se atentar ao papel destacado pela
biblioteca em relacdo aos seus produtos/servi¢cos oferecidos, torna-se evidente
o desenvolvimento de caracteristicas positivas na medida em que estdo sendo
atendidas satisfatoriamente pela grande maioria dos usuarios pesquisados no

gue tange o processo de busca, uso e acesso a informacéo.

Os especialistas de informacdo devem tomar consciéncia do
fato que a finalidade de sua profissdo é o servigo aos usuarios;
devem ter a capacidade de desvendar suas necessidades e de
traduzi-las em demandas; devem adaptar seus servicos em
funcdo da evolugdo da demanda e das técnicas; e aceitem
colaborar com os usuarios. (GUINHAT; MENOU, 1992, p. 482).

Gréfico 17 — Produtos/servi¢co atendem as suas necessidades

Fonte — Dados da Pesquisa / 2013.
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As categorias infraestrutura e produtos/servicos estdo muito
relacionadas entre si na medida em que os usuarios respondentes ao
afirmarem que a infraestrutura atende (sim) as suas necessidades deveriam
também responder que o0s produtos/servicos atendem (sim) as suas
necessidades, porém houve controversas de opinibes quanto a categoria

produtos e servigos e vice-versa.

6.4 Barreiras/obstaculos percebidos pelo usuario

b

Pode-se verificar que em relacdo a categoria: “Quais
barreiras/obstaculos vocé enfrenta no processo de busca e uso da
informagao”, apontadas por Araujo (1998), Figueiredo (1991), Guinhat e
Menou (1994).

Muitos fatores influenciam o comportamento com relacdo a
informacdo, notadamente a formacdo basica do usuério, o
treinamento que possui na utilizacdo dos produtos e servicos
das unidades de informacao, a acessibilidade destas unidades,
as condi¢cdes de trabalho e o tempo que dispde. (GUINHAT;
MENOU, 1992, p. 485).
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Os autores citados anteriormente destacam ainda a complexidade e a
numerosidade dos obstaculos enfrentados pelos usuarios ao longo do processo

de comunicacao, enfatizando seu surgimento através de inUmeros fatores.

BN

Os obstaculos a comunicacdo sao complexos e numerosos,
embora a comunicacdo seja o fundamento das sociedades.
Estes obstaculos entre individuos, entre grupos e com relagéo
aos sistemas de informacdo devem-se a varias causas.
(GUINHAT; MENOU, 1992, p. 486).

Diante dos fatores que determinam e limitam o acesso a informacéo.
Verifica-se no Gréfico 18 a evidéncia de inimeras barreiras/obstaculos que
interferem, dificultam, reduzem e impedem de maneira negativa a obtencéo, o
uso e a busca da informacéo, consequentemente, influenciam no suprimento
de necessidades informacionais surgidas no cotidiano dos usuarios da
biblioteca. Visando identificar/detectar essas barreiras/obstaculos
informacionais enfrentadas pelos mesmos e alcancar um dos objetivos
proposto pela pesquisa, neste sentido, verificou-se um percentual de 51,85%
dos usuarios respondentes apontaram o (Tempo) como a principal
barreira/obstaculo enfrentada. Acredita-se que esse percentual pode esta
relacionado com os professores e funcionarios que devido a outras atividades
fora das dependéncias da instituicio ou até mesmo na dependéncia,
encontram-se sobrecarregados de atividades corriqueiras do cotidiano, fazendo
com que oS mesmos sintam-se acomodados, impedidos ou desmotivados na
busca e uso da informagé&o, contribuindo assim na insatisfagdo do suprimento

de suas necessidades informacionais.

Segundo Figueiredo (1999, p. 22), as restricdes de tempo é uma barreira
oriunda de outras barreiras informacionais, tais como: o tempo gasto no
processo de busca, dificuldades no acesso a informacgdo restrita,
desconhecimento com linguas estrangeiras, etc. Entretanto, Araujo (1998, p.

31) aponta que as barreiras “reduzem a eficiéncia do processo de transferéncia
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de informacdo e, consequentemente, reduzem o0 uso e a efetivamente da

informacéao”.

A tipologia apresentada por Araujo (1998, p. 32), a respeito das barreiras
do tempo que segundo o mesmo acontece devido a dois aspectos, “Pelo fato
que a informacéo envelhece, torna-se obsoleta como bem cultural ou de
producdo [...]", pelo tempo gasto na producdo e, consequentemente, na
disseminagdo da informagdo na comunidade por meio de comunicagdo

eficiente.

Portanto, constatou-se no indice apresentado no grafico abaixo quanto a
barreira/obstaculo informacional (Tempo) é considerado bastante elevado,
torna-se preocupante e requer uma participacdo mais efetiva, acbes e
estratégias da propria administracdo, ou seja, a biblioteca deve participar
constantemente no processo de planejamento e programas com objetivo de
promover treinamento e educacao de seus usuarios. Percebe-se claramente, a
preocupacao desses usuarios em relacdo as suas necessidades, interesses e
caréncia de obter a informacdo desejada, mas, ndo encontram incentivo,
estimulo e nenhuma interacdo entre os usuarios e a biblioteca capaz de
proporcionar satisfacdo aos mesmos, referente a essas barreiras/obstaculos

informacionais enfrentados pelos mesmos.

Estas dificuldades tornam-se ainda evidentes quando, um percentual de
16,67% dos wusuarios respondentes apontam a Dbarreira/obstaculo
informacionais (Geografica) como a causa, interferéncia e impedimento no
processo de busca e uso da informacdo. Percebe-se a dificuldade de
locomogédo apresentado nesse indice pelos usuarios que apesar desse
impedimento, 0sS mesmo conseguem satisfazer suas necessidades
informacionais. Essa barreira poderia ser minimizada se houvesse na biblioteca
um sistema automatizado, onde 0s usuarios sem sair da sua residéncia ter
acesso a esse sistema para fazer suas reservas e renovagdes dos livros on-

line.

A pesquisadora no momento do levantamento dos dados relacionados a

instituicdo e a biblioteca, conseguiu obter algumas informacdes referentes aos
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estudantes da instituicio e notou que a maioria desses estudantes sé&o
internos, ou seja, residem respectivamente nas dependéncias da instituicdo
pelo motivo de nacionalidade estrangeira ou pela dificuldade de locomocéao
para outro estado, entdo, torna-se evidente com os resultados dos dados em
relagdo a essas barreiras/obstaculos informacionais. Mas também, poderdo
esta relacionada com o percurso corriqueiro realizado pelos estudantes e

professores que residem em outras localidades.

Figueiredo (1999) define que a barreira de isolamento geografico surge
nos dias atuais pela falta de integracdo do usuario com as novas tecnologias,
ou pela falta de disponibilizacdo aos meios eletronicos, dificultando assim o
acesso e a disseminacgéo da informagéo.

Na concepcdo de Araujo (1998, p. 31) concordando também com a
autora acima, as barreiras geograficas caracterizam-se no distanciamento ao
usuario, interferindo na locomoc¢éao dos mesmos, entretanto, essa barreira pode
ser superada pelo surgimento das novas tecnologias disponiveis, ou seja, no
processo de interacdo dos usudrios com as tecnologias. Entretanto, a autora
destaca que apesar das barreiras informacionais diminuirem, as mesmas

sempre existira e dificultara no processo de busca e uso da informacéo.

Nota-se ainda no Gréafico 18, um percentual de 14,81% 0s usuarios que
enfrentam a barreira/obstaculo informacional (Econdémica/Financeira), esse
namero apresentado representa a categoria dos estudantes que dependem do

auxilio financeiro de terceiros.

Diante da barreira econémica Araujo (1998), menciona que a informacao
caracteriza-se como um produto de valor no mercado, portanto, seu uso e
acesso dependem do seu produtor. Por outro lado, a autora define que a

barreira financeira envolve despesas e custos na aquisicdo de materiais.

No entanto, alguns usuarios(U) responderam que nao encontram
barreiras/obstaculos informacionais quando assinalaram a opcao (Outros),
correspondendo um percentual de 7,41% dos usuario respondentes, como

destaca-se a seguir:
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a) - “Nenhuma” (U01);

b) - “Nao encontro barreiras” (U02);

c) - “Nao tenho barreiras na busca da informagao” (U18);

d) - “A informacao esta disponivel na internet e o processo de busca

€ uma questao de “habito™ (U31).

Grafico 18 - Barreiras /obstaculos enfrentados na busca e uso da informacgéo

Fonte — Dados da Pesquisa / 2013.

BARREIRAS/OBSTACULOS
ENFRENTADOS NA BUSCA E USO DA
INFORMACAO

Tempo
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Assim, procurou-se saber “Quais os principais fatores que dificultam
o acesso a informag¢ao na biblioteca”, conforme mostra no Grafico 19
percebe-se notoriamente que sao inumeros os fatores que dificultam o acesso
e a busca da informacgdo, para tanto, pode-se afirmar com base nas
observacdes da pesquisadora que a resposta prevalente nesta categoria esta
relacionada a (Estrutura fisica) do ambiente, demonstrando ser o fator de maior
indice de prevaléncia, totalizando um percentual de 46,00% das causas de
preocupacao e falta de motivacdo dos usuarios, favorecendo e evidenciando
gue essa categoria ndo atende as necessidades e demandas informacionais
dos usuarios no que se refere ao acesso e a busca da informacgé&o, com isso

enfatiza-se que a (Seguranca e o Atendimento) sdo fatores que néo
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influenciam no acesso a informacdo obtendo-se um percentual de 0,00%

ambos os fatores.

Faz-se necessario mencionar que, em outro momento, abordou-se a
categoria infraestrutura da biblioteca que obteve um numero preocupante de
usuarios insatisfeitos e afirmaram que (N&o) atende suas necessidades
informacionais, esses dados podem ser verificados através do (Gréfico 16
obtido anteriormente). No entanto, parabeniza-se a biblioteca quando se
constatou que a (Seguranca e Atendimento) sdo fatores que né&o dificultam o
acesso e a busca da informacao na biblioteca. Alguns usuarios respondentes
assinalaram como resposta a opc¢do (Outros) além dos mencionados no
questionario, recebendo um percentual de 28,00% e torna-se fundamental as

opinides desses respondentes:

a) - “Nenhuma” (U01, U04, UO5, U12, U13 e U30);

b) - “Nao tenho/encontro dificuldades” (U02 e U18);

c) - “Computadores” (U03);

d) - “Nenhum outro fator” (U08);

e) - “Quanto ao acesso, nada a declarar” (U17);

f) - “Nao sinto dificuldade de acesso” (U19);

g) - “Utilizo a biblioteca quando a necessidade e sempre sou
atendida” (U31).

Gréfico 19 — Fatores que dificultam o acesso a informacéo

Fonte — Dados da Pesquisa / 2013.
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FATORES QUE DIFICULTAM O ACESSO
A INFORMACAO
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Para garantir uma amostra mais significativa, perguntou-se aos usuarios:
“Que estratégias/alternativas vocé utiliza para amenizar essa(s)
barreira/obstaculo(s) enfrentados no processo de busca e uso da
informagao”, para tanto, buscou-se através desta pergunta identificar e
conhecer as estratégias/alternativas e o comportamento dos usuarios diante
das dificuldades no processo de busca e uso da informacdo. Destacam-se a
seguir no Quadro 06 os resultados obtidos e relacionados a essa categoria.
Para melhor compreensdo do leitor, no entanto, cabe ressaltar que esse
quadro é fruto de uma adaptacéo, comparacéo, reformulacdo e/ou juncao das
barreiras/obstaculos (Quadro 01) mencionadas anteriormente com as
estratégias/alternativas utilizadas pelos usuarios no processo de busca e uso

da informagéo.

Quadro 06 - Estratégias/alternativas para amenizar as barreiras/obstaculos
Fonte — Dados da Pesquisa / 2013.

Nota — (U)suério.

BARREIRAS/OBSTACULOS ESTRATEGIAS/ALTERNATIVAS
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PARA AMENIZAR AS
BARREIRAS/OBSTACULOS

Quantidade

Nenhuma

N&o respondeu (UO1).

01

Nao encontra barreiras

N&o respondeu (U02);

- “Nao tenho barreiras a informacao,
mas utilizo a internet pessoal e livros

de amigos” (U18).

02

Tempo

- “Forca de vontade, educacdo e

interesse” (U10);

- “De acordo com o horario de saida
do internato” (U12, U34);

- “Revezofadequado o horério de
trabalho” (U13, U15, U16, U17, U29,

U36, U38 e U40),

- “Procuro entender as dificuldades

da biblioteca e do Seminario” (U14);

“Procuro organizar a minha

“biblioteca” em casa” (U25);

N&o Respondeu (U37 e U39).

18

Idioma /linguistica

“Uso ventilador para amenizar o calor

01




e em geral pego apenas o material

necessario e estudo em casa” (U04).
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Econdmica/Financeira

- “Economizo dinheiro” (U05 e U30).

02

Tempo e Geografica

- “Busco informacbes em casa, na
internet e nos livros que possuo em
casa” (U08);

- “Quanto ao tempo tento aproveitar o
méaximo na biblioteca e quanto ao
geografico procuro me deslocar
quando tenho aula, pois moro
distante” ( U22 eU35);

N&o Respondeu (U09 e U24).

05

Geografica e Econbmica

/Financeira

“Assisténcia de amigos e parentes”
(U11).

01

Tempo, Econbmica /Financeira

e ldioma /Linguistica

“Nenhuma” (U19);

Nao respondeu (U23);

- “Colocar mais ventiladores” (U33).

03

Tempo e Idioma / Linguistica

U-20: “Procuro maximizar meu tempo
e procuro me aperfeicoar em outras

linguas”.

01

Geogréfica

‘Procuro me deslocar apenas

02




guando vou dar aula, pois gasto

muito no transporte” (U21);

-  “Conhecer o0s  horarios de
funcionamento e fazer reserva de
livros” (U27).
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Econdmica / Financeira

biblioteca e escolho um horéario de

menor valor” (U32).

Tempo e Econbmica “‘Adequacdo do meu tempo ao tempo 01
/Financeira espaco oferecido pela biblioteca”
(U26).
‘O contentamento sabendo que o
Betel sempre se esforca nas suas 01
Psicoldgicos condicbes para nos da o melhor”
(U28).
“Talvez fosse bem interessante ter na
Outros internet a informacdo de todos os 01
livros que esta biblioteca
disponibiliza” (U31).
Tempo, Geografica e ‘“Compro o que sinto falta na 01

Considerando-se que 18 usuarios respondentes enfrentam no cotidiano

a barreira/obstaculo informacional do (Tempo) no processo de busca e uso da

informacédo, os mesmos, utilizam algumas estratégias/alternativas das quais,

verificou-se no quadro acima, possibilitando a percepcao do esforgo, interesse,

vontade, adequacgao, aproveitamento, administracdo e organizagdo da sua

ocupacdo. Diante desse contexto, enfatiza-se e destacam-se algumas das

afirmacdes e opinides dos usuarios que merecem notdria atencdo e torna-se

necessario mencionarmos, diante das dificuldades do dia a dia, esses usuarios
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procuram de alguma forma priorizar a busca e 0 uso incessante da informacao

para obtencéo do conhecimento adquiridos ao longo de sua trajetéria de vida:

a) - “Forca de vontade, educacéo e interesse” (U10);

b) - “Procuro entender as dificuldades da biblioteca e do Seminario” (U14);

c) - “O que pode me impedir de vir a biblioteca sdo alguns afazeres do
estudo ou de casa, algo que tenho como administrar fazendo depois”
(U1e6);

d) - “Procuro adequar meu horario” (U29);

e) - “Aproveito bastante os intervalos das aulas” (U34);

f) - “Tento aproveitar o tempo que tenho de descanso para ir a biblioteca e
como trabalho me falta um pouco” (U36);

g) - “Revezo meu horario de trabalho para melhor rendimento” (U40).

Os dados revelaram ainda que apenas 05 usuarios respondentes
enfrentam no cotidiano as barreiras/obstaculos informacionais do (Tempo e
Geogréfica) no processo de busca e uso da informacdao, utilizando as seguintes
estratégias/alternativas:

a) - “Procuro conciliar meu tempo com estudo e trabalho” (U22);

b) - “Quanto ao tempo tento aproveitar o maximo na biblioteca e quanto ao
geografico procuro me deslocar quando tenho aula, pois moro distante”
(U35).

Enquanto que, apenas um usuario (U) prefere combater essas
barreiras/obstaculos informacionais por meio de (Outros) mecanismos, nota-se

gue dois desses usuarios (U) ndo responderam a pergunta:

c) - “Busco informagdes em casa, na internet e nos livros que possuo em
casa” (U08);
d) Nao Responderam (U09 e U24).
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Percebe-se ainda que, 03 usuéarios que responderam enfrentar ao
mesmo tempo trés barreiras/obstaculos informacionais (Tempo, Econdmica
/Financeira e Idioma /Linguistica) no processo de busca e uso da informacéo,
no entanto, nota-se a falta de interesse dos mesmos em apresentar

estratégias/alternativas para amenizar essas dificuldades:

a) - “Nenhuma” (U19);
b) N&o respondeu (U23);

c) - “Colocar mais ventiladores” (U33).

6.5 Sugestdes para melhoria dos servigos a partir da otica dos usuérios

Apresentam-se os resultados obtidos da pergunta “Liste 3 agdes que
poderiam melhorar a qualidade dos servigos prestados pela biblioteca”,
de acordo com esses dados, percebe-se sob a perspectiva 6tica dos usuarios
que os fatores de maior indice de frequéncia estdo relacionados aos
servigos/setores da biblioteca. As sugestdes e aces pontuadas pelos usuarios
respondentes correspondem a: infraestrutura (climatizacao, iluminagéo, criacao
de divisorias nos setores), ampliagdo e atualizagdo do acervo, compra de
equipamentos/materiais novos e mobiliario. Podem-se verificar diferentes
opinides, conforme mostra o Quadro 07. Demonstrar opinides, sugestdes para
melhorias da qualidade dos produtos/servigos prestados pela biblioteca, sendo

0 usuério principal beneficiado por estes, o autor abaixo declara:

O processo que leva o0s usuarios a comportamentos
adequados, a inter-relacdo com os sistemas de informacao, se
relaciona a educagdo dos usuarios que € de fundamental
importancia em qualquer contexto informacional. (SILVA et al,
2007, p. 116).
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Quadro 07 - AcOes para Melhoria da Qualidade dos Servigcos Prestados
Fonte — Dados da Pesquisa / 2013.

Nota — (U)suério.

LISTA DAS ACOES PARA MELHORAR A QUALIDADE DOS SERVICOS
PRESTADOS

USUARIOS E SUAS SUGESTOES

(U01, U02, U09, U24, U30, U36, U37 e U39) | Nado Sugeriram

“Melhorar a climatizacdo; melhorar os
(U04, U05, U06 e U1l) computadores e melhorar o local para

estudo”.

“Colocar ar condicionado e criar
(uo7) divisdes na biblioteca para melhorar a

concentracao”.

“Diminuir a claridade das janelas com
cortinas, colocar um bebedouro nas
(U08) dependéncias da biblioteca situar a
biblioteca com livros de conhecimentos

gerais”.

(U13) - “Mais computadores e mais numero

de exemplares para cada livro”.

(U03, U10, U12, U15, U17, U18, U19, U20, |“Mais computadores, ar
U23, U25, U26 e U34) condicionados, mais exemplares dos
mesmos livros, cadeiras confortaveis e

mesas adequadas”.

(U1e) “Ar condicionados, mais reverencia

(menos barulho) e um computador
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sem virus”.

(U21)

- “Sinalizacdo nas estantes, uma
classificacdo mais facil para os livros e

precisa de ar condicionado”.

(U22)

“Precisa de acervo multimidia, servigos

de automatizagao e ar condicionado”.

(U27)

“Solicitar dos professores Referéncias
Bibliogréaficas, maior acessibilidade de
colegbes especiais e disponibilidade

de equipamentos multimidia”.

(U28)

“Mais exemplares de um mesmo livro,
Cabines para estudos individuais,

ventiladores e computadores”.

(U29)

- “Cabines individuais, Acervo
multimidia, mais exemplares do
mesmo livro, computadores e ar

condicionados”.

(U31)

- “Mais computadores, principalmente
para os alunos internos, um ambiente
climatizado, aquisicdo dos livros
lancados na é&rea Teolégica e
aprovados pela critica. Ou informagéo

dos ultimos langamentos”.

(U32)

“Comprar livros, Fazer divisbes no

setor e climatizar o ambiente”.

(U33)

“Mudar sua estrutura e usar
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ambientadores contra acaros”.

(U3b) - “Computadores novos, ar

condicionados e divisdes do acervo”.

“Computadores, ventiladores ou ar
(U38) condicionados e livros novos sugeridos

pelos professores”.

“‘Melhorar o acervo, fazer bancadas
(U40) individuais e Instalar computadores
novos”.

TOTAL DE USUARIOS 40

Torna-se necessario e fundamental a criacdo do Gréafico 20, além do
quadro citado acima para percepcao do percentual de usuarios respondentes,
os dados revelam que 31,11% dos respondentes apontaram que a biblioteca
necessita de (ar condicionado) para melhorar a qualidade dos servicos
prestados. Sucessivamente, o percentual de 22,22% dos usuarios consideram
a aquisicdo e (Ampliacdo do acervo e Computadores), por conseguinte, um
indice de 10,00% dos respondentes demonstram (Outras) acdes de melhoria.

Diante desse numero apresentado, destacam-se as afirmacdes:

a) “[...] colocar um bebedouro nas dependéncias [...]" (U08);
b) “[...] aumentar a velocidade da internet” (U14);
c) “[...] mais reverencia (menos barulho) [...]" (U16);

d) “Sinalizagdo nas estantes, uma classificagdo mais facil para os livros
[...]7 (U21);

e) - “Solicitar dos professores Referéncias Bibliograficas, maior
acessibilidade de colecbes especiais e disponibilidade de equipamentos
multimidia”. (U27);
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f) “[...] Acervo multimidia [...]" (U29);

g) - “Mudar sua estrutura e usar ambientadores contra acaros”. (U33).

Gréfico 20 — Acbes para melhorar a qualidade dos servi¢os prestados

Fonte — Dados da Pesquisa / 2013.

ACOES PARA MELHORAR A QUALIDADE
DOS SERVICOS PRESTADOS
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0,00% cabines individuais

De maneira geral, constatou-se uma grande preocupacdo dos usuarios
em amenizar as inumeras barreiras/obstaculos informacionais enfrentados e
que interferem na obtencdo da informacédo, é nesse fator determinante que a
biblioteca ao qual é fruto desse objeto de estudo, assim como seus respectivos
usuarios e tomando-se como base nessas considera¢cdes mencionadas pelos
usuarios e conhecendo suas necessidades, expectativas, esforcos e anseios
em contribuir para melhoria dos produtos/servigos informacionais oferecidos, a
fim de gerar uma mudancga na visdo/misséo, planejamento, tomada de decisao,
postura, conscientizacdo, estratégias e alternativas que a biblioteca venha
executar, compreendendo e demonstrando constantemente que 0 usuario € o
principal elemento de existéncia da biblioteca, faz-se necessario o suprimento

de suas necessidades informacionais.
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Para contribuir e melhorar os produtos/servicos oferecidos pela
biblioteca, a fim de facilitar o acesso a informacdo e auxiliar na melhoria da
prestacdo dos produtos/servicos de maneira que se tornem mais eficientes e
oferecam maior qualidade aos usuarios. Com base nesse estudo realizado com
0s usuérios da biblioteca é cabivel a supracitada instituicdo avaliar esses
indices e adaptar-se de acordo com seus recursos financeiros, sendo através
de pregdes, doacdes, convénios e etc., fazer um levantamento dos
equipamentos e materiais que a biblioteca necessite e os mencionados pelos

usuarios, contudo, podem-se introduzir algumas a¢des simples, tais como:

Elaborar uma Politica de Desenvolvimento de Colecdes, Vergueiro
(1989), define os critérios estabelecidos numa politica de desenvolvimento de
colecOes, esta por sua vez, relaciona-se com: a selecéo, aquisicdo, avaliacao,

desbastes, descarte e avaliacdo das colecdes.

O desenvolvimento de Colecdes tem como objetivo principal fazer com
gue a biblioteca torne-se mais eficiente, viabilizando e disponibilizando um
acervo adequado, produtos/servicos capazes de satisfazer as necessidades e
demandas informacionais de seus usuarios. Nesse processo 0 Bibliotecario
como gestor e administrador da biblioteca exerce papel preponderante como

mediador nos recursos informacionais.

[...] E essencial que os bibliotecarios e demais profissionais da
informacé&o reconhecam seu papel diante de novas tecnologias
de informacdo e ndao permanecam isolados daqueles que ja
descobriram os modos de navegar na grande rede e estdo
prontos a enfrentar os desafios e as responsabilidades
inerentes a sua competéncia técnica de recuperar informacoées
(SOUZA, 1997).

Cuidar da formacgéo das cole¢bes é imprescindivel para o bibliotecario,

como afirma Dias (2003):

Cuidar da formacéo adequada da colecdo é uma das tarefas
mais importante e significativa do bibliotecario. Tarefa
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importante porque lhe permite antecipar-se as demandas
informacionais da comunidade usuéria, pelo planejamento,
visando adequar-se aos ambientes, fatores, interlocutores em
gue a biblioteca esta inserida, tais como: dire¢do da unidade,
politicas, legislacdo, mudancas sociais ou demogréficas,
mercado editorial, inovacdes tecnolégicas e padrbes de
desempenho exigidos. (DIAS; PIRES, 2003).

Promover educacdo de Usuéario realizando e ministrando (palestras,
visitas dirigidas, criacao folders para divulgar os produtos/servicos oferecidos,
rodas de leitura incentivando o habito da leitura entre os usuarios, promover
exposicdes de materiais adquiridos pela biblioteca e etc.), assim como a
educacdo de Usuario, promover acdo cultural na biblioteca também é
alternativa e maneira de auxiliar os usuarios na obtencédo da informacéo, esse
papel também é exercido pelo bibliotecario como agente social no processo de
busca e uso da informacéo. Faz-se necessario mencionar as definicbes da

autora a seguir sobre educacédo de Usuario.

Educacdo de usuario: processo pelo qual o usuario interioriza
comportamentos adequados em relacdo ao uso da biblioteca e
desenvolve habilidades de interagdo permanente com sistemas
de informagdo. [...] Treinamento de usuario: parte do
processo de educacdo, em base repetitiva, compreende acbes
elestratégias para desenvolver determinadas habilidades ou
habilidades especificas do usuario por desconhecer situacées
especificas de uso da biblioteca e seus recursos
informacionais, que envolvem o conjunto de meios necessario
para tal. [...] Orientacdo de usuario: significa esclarecer o
usuario sobre a organizacdo da biblioteca, layout e servicos
oferecidos, espacos ambientais, uso em geral, como horario de
funcionamento, regulamento, utilizando guias da biblioteca,
visitas orientadas, palestras, folhetos, sinalizacdes. Possui
sentido mais abrangente que a instrucdo. (DIAS, 2004, p. 36,
grifo nosso).

Melhorar o gerenciamento da biblioteca através da elaboracdo de um

plano de Marketing, com base nos resultados apresentados no estudo de
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usuarios realizado na referida pesquisa como diagnéstico e estratégias para
elaboracdo do plano, com objetivo de: oferecer qualificacdo e/ou treinamento
aos funcionarios; detectar falhas e/ou erros apresentados; melhorar o fluxo de
usuario da biblioteca; tornar os produtos/servicos conhecidos pelos usuarios;
tornar o ambiente da biblioteca atraente aos usuarios; manter os usuarios
constantemente informados e definir, periodicamente, o comportamento do
usuario em relacéo a busca e uso da informacéo.

Segundo Amaral (1993, p. 130), € determinante a ado¢do do marketing e
“[...] sugere que as bibliotecas adotem a administracdo orientada para o
marketing como forma inovadora e capaz de melhorar o desempenho dessas

organizacdes conduzindo-as a uma atuacgao efetiva junto aos seus publicos”.

Para Kotler (1994) o marketing pode ser definido e compreendido como
“[...] um processo social e gerencial pelo qual individuos e grupos obtém o que
necessitam e desejam através da criacdo, oferta e troca de produtos de valor

com outros”.

Diante das sugestbes mencionadas acima, relacionada a melhoria e
gerenciamento dos produtos/servigcos da biblioteca do Instituto Biblico Betel
Brasileiro aos usuarios, menciona-se ainda a perspectiva apresentada pela

autora a sequir:

Para Wersig, em cada caso em que h& uma necessidade
especifica e deve ser feita alguma acdo que implique
transferéncia da informacdo por canais pessoais ou
impessoais, pode existir um conjunto de barreiras. De um lado,
elas podem ser superadas pela educacdo do usuario no
processo de socializagdo, mas, por outro, sua superagao
depende do comportamento dos agentes de informacgédo. No
processo de comunicacdo, 0s agentes devem criar
oportunidades para transferéncia efetiva da informacdo,
usando técnicas de marketing para identificar as necessidades
existentes nos diversos grupos de usuarios potenciais, as
fontes de informacao Uteis para atender a essas demandas, 0s
tipos de barreiras existentes e como supera-las. (WERSING,
1970 apud FREIRE, 1991, p. 52).
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Diante dos contextos apresentados nos tépicos e subtdpicos anteriores
destacam-se a diante as consideracdes finais, concluindo assim a presente
pesquisa, dando subsidio para outras pesquisas que possam surgir na

supracitada instituicao.
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7. CONSIDERACOES FINAIS

Diante do processo de mudanca e fenbmeno da globalizacdo e
influencia das TIC no século XXI, ambas consideradas importantes e
essenciais para a producdo de bens/servicos/consumo na vida da sociedade
do conhecimento, de maneira que a informacao passa a ser valorizada e torna-
se fator decisivo na transformacédo da mesma, visando compreender a causa e
efeito da informacdo € Iimportante analisar suas buscas, a partir de
inquietacdes, caréncias, emprego de significados, valores, objetivos, etc., na
medida em que diferentes grupos de pessoas adquirem a informacédo nas
diversas atividades cotidianas. E nesse processo informacional que 0s Usuarios
da informacdo deparam-se muitas vezes com barreiras/obstaculos
informacionais, interrompendo e limitando o acesso, a busca e o uso da
informagao.

Acerca disso, as bibliotecas assumem papel preponderante no processo
de relacdes informacionais quando processam, armazenam e disseminam a
informacdo. Com isso, enfatiza-se a realizacdo de estudos de usuarios, pois
servem para auxiliar, administrar, analisar, avaliar e planejar o0s
produtos/servigos informacionais oferecidos pelas bibliotecas. Para tanto,
buscou-se através deste estudo identificar e conhecer, o perfil dos usuérios, as
fontes utilizadas, as necessidades informacionais, o comportamento, as
barreiras/obstaculos que limitam o acesso a busca e uso da informacéo.
Passando a oferecer melhoria na prestacdo de produtos/servicos oferecidos
pela biblioteca, além de proporcionar uma interagdo entre usuario- biblioteca-
bibliotecario, sendo assim, a biblioteca deve demonstrar constantemente maior
participacdo e contribuicdo no processo de planejamento de programas com

objetivo de promover treinamento e educacao de usuario.

Torna-se necessario que as bibliotecas estejam preparadas para as
mudanc¢as que vem agravando e modificando a sociedade, na medida em que
surgem diferentes suportes informacionais e adaptar-se a nova realidade, a fim
de melhorar cada vez mais os produtos/servicos oferecidos pela biblioteca.

Concorda-se com a definicdo de Maciel (2000, p. 62), onde afirma que:
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Os bibliotecarios ndo podem viver no passado e, mesmo que
alguns ainda fagam, os profissionais precisam olhar o futuro e
antecipar o que a outra década pode fazer.[...] € importante
gue os bibliotecarios justifiguem a sua existéncia na sociedade
moderna. Se levarem a sério o futuro dos seus servicos e o
planejarem, estardo permitindo que novas tendéncias se
estabelecam e novos servicos sejam criados, novas
oportunidades surjam. (MACIEL, 2000).

De acordo com essa realidade, os usuarios necessitam que os gestores
da biblioteca tornem-se dindmicos, demonstrem iniciativa, criatividade, trabalhe
em equipe, sejam atualizados e adaptem-se ao novo. O bibliotecario é
responsavel por dirigir, organizar e administrar a biblioteca, portanto, precisam
deixar de serem acomodados e exercer melhor o seu papel como gestor da
informacdo. Solicitar materiais, equipamentos, recursos financeiros se a
biblioteca necessitar para a instituicdo, especificar a necessidade, as barreiras
e as dificuldades enfrentadas para que a instituicdo esteja consciente da

importancia de melhorar seus produtos/servicos prestados.

Na perspectiva das atividades de informagdo, a situacdo se
coloca como uma exigéncia de adaptacdo dos servicos e
produtos as necessidades dos usuarios, as quais nao precisam
ser explicitas. Isto implica a adoc¢do de técnicas e préticas de
avaliacdo, controle e difusédo da informacédo, de modo a permitir
uma andlise das condigbes do mercado para a producdo e
consumo da informacdo (recursos e tecnologias existentes,
perfil da demanda). (FREIRE, 1991, p. 52).

Constatou-se através dos resultados deste estudo que foram atingidas
as expectativas e 0s objetivos proposto pela pesquisa, levando-se em
consideracéo as informacdes apontadas pelos usuéarios da biblioteca, pode-se
perceber que em relacdo a categoria Perfil dos usuarios, ha predominio de
usuarios do género feminino com percentual de 52,50%, consequentemente
apresentando um percentual de 22,50% os usuarios de faixa etaria entre (21-

25 anos), consecutivamente um percentual de 42,50% o0s usuarios que
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consideram-se de cor (Branco), destacando ainda um percentual de 45,00%
dos respondentes serem (Solteiros), enquanto que em relacdo ao trabalho
desenvolvido pelos usuarios, percebe-se a prevaléncia de estudantes
correspondendo um total de 14 usuarios respondentes. No entanto, um
percentual de 45,00% dos usuarios respondentes recebem (De 1 a 3 salérios
minimos), além do percentual de 32,50% dos respondentes possuem (Ensino
Superior Completo e Ensino Superior Incompleto), obteve-se ainda, os
seguintes percentuais 50,00% dos respondentes sao (Estudantes da
Graduacao) e 14 usuarios respondentes justificaram como motivo da escolha
do seminario (Conceito, Competéncia e Referéncia) atribuida a instituicao.

Na categoria Necessidades, buscas e uso da Informacéao 37,50% dos
usuarios revelaram que frequentam a biblioteca (Diariamente), o setor mais
conhecido e utilizado corresponde a (colecdo geral) com o percentual de
32,95% indicados pela maioria dos usuarios. Nota-se que o (Livro) é a principal
fonte com percentual de 41,67% e canal com percentual de 41,24% utilizados
pela maioria dos usuarios. Quanto a localizacéo e acessibilidade da informacao
um percentual de 82,00% dos usuarios consideram de (Féacil acesso).
Detectou-se ainda um percentual de 95,00% dos usuéarios, dado este
considerado bastante significativo, os usuarios que necessitam do auxilio da

bibliotecaria.

Consideraram-se inumeras razoes para a busca e uso de informacoes,
mas as principais razbes destacadas pelos usuéarios foram (Adquirir
conhecimentos gerais) com percentual de 35,06 e (Realizagcdo de Trabalhos
escolares) com um percentual de 32,47% dos usuarios. Em relacdo ao acervo
um percentual de 17,50% dos usuérios afirmaram que (Precisa melhorar).
Torna-se evidente e preocupante em relacdo a categoria infraestrutura da
biblioteca, pois um percentual de 52,50% dos usuarios estao insatisfeitos e
demonstram que (N&o) atendem as necessidades informacionais dos mesmos,
sendo esta categoria considerada o principal fator que dificulta o acesso a
informacdo com percentual de 46,00% dos usuérios.

Constatou-se ainda que o maior indice de usuarios consideram que 0s

produtos/servigcos atendem suas necessidades informacionais, representando
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um percentual de 95,00%. Percebe-se claramente que, sdo inUmeras as
barreiras/obstaculos informacionais que interferem, dificultam, reduze e impede
de maneira negativa 0 acesso, a busca e o0 uso da informacéo,
consequentemente, dificultam o suprimento de necessidades informacionais.
Verificou-se um percentual de 51,85% dos usuérios respondentes apontaram o
tempo como a principal barreira/obstaculo informacional enfrentada.

Correspondendo as estratégias/alternativas para amenizar as
barreiras/obstaculos informacionais enfrentadas pelos usuéarios no processo de
busca e uso da informacdo identificou-se nos usudrios, esforco, interesse,
vontade, adequacdo, aproveitamento, administracdo e organizacdo da sua
ocupacdo em ameniza-las através de suas declaracdes. Por ultimo, na lista de
acOfes apontadas pelos usuarios para melhorar a qualidade dos
produtos/servicos prestados pela biblioteca 31,11% dos respondentes
apontaram que a biblioteca necessita de (ar condicionado) para melhorar a
qualidade dos servicos prestados. Sucessivamente 22,22% dos usuarios
consideram a aquisicdo e (Ampliagcdo do acervo e Computadores), além das
mencionadas pelos usuarios acima, considera-se as sugestdes e acdes
pontuadas pela pesquisadora, como: Elaborar uma Politica de
Desenvolvimento de Cole¢des, Promover educacdo de Usuéario, Promover
acao cultural e Elaborar um plano de Marketing.

Apesar das dificuldades, necessidades, anseios, interferéncias,
barreiras/obstaculos informacionais, impedimentos, pontos fracos e negativos
encontrados ao longo da pesquisa pontuadas pelos usuarios da supracitada
biblioteca, nota-se o interesse dos mesmos em melhorar a qualidade dos
produtos/servigos prestados e contribuir, incentivar, estimular e interagir no

processo de mudanca da biblioteca e na producéo de bens/servigos/consumo.

Portanto, conclui-se a referida pesquisa de estudo de usuario levando-se
em consideracdo a importancia de se realizar estudos periédicos, uma vez
constatados a caréncia desses estudos na instituicdo abordada, tendo a
certeza da contribuicdo da supracitada pesquisa, tanto na literatura da nossa

area, quanto oferecendo subsidios para futuras pesquisas que venham ser
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realizada no Instituto Biblico Betel Brasileiro, ou aprofundamento desta

pesquisa.
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APENDICE A - QUESTIONARIO

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

QUESTIONARIO

Esse questionario tem como objetivo coletar informacdes para a
pesquisa “NECESSIDADES E USO DE INFORMACAO: Um estudo realizado
com os usuarios da biblioteca do Instituto Biblico Betel Brasileiro na cidade de
Jodo Pessoa” desenvolvido como requisito para a obtencdo do titulo de
bacharel em biblioteconomia na Universidade Federal da Paraiba, sob
orientacdo do Prof. Dr. Edvaldo Carvalho Alves. A referida pesquisa objetiva
apreender as necessidades e uso da informacdo dos usuarios desta unidade
de informacao para, assim, poder propor acdes que contribuam para a melhoria
dos servicos prestados por esta instituicdo. Desta forma, solicito sua

colaboracéo para responder as questdes abaixo.

QUESTOES

1 Perfil do Usuario

1.1 Sexo

() Masculino



( ) Feminino

1.2 Qual a sua faixa etaria?
( )15a20anos
( )21 a25anos
( )26 e 30anos

( )31e35anos

1.3 Cor da Pela
( ) Negro

( ) Pardo

( ) Branco

( ) Amarelo

( ) Indigena

( ) Outro, qual?
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( ) 36 e40anos
( )41l e 45 anos
()46 e 50 anos

( ) Mais de 50 anos

1.4 Qual o seu estado civil?

() Solteiro(a).
( ) Casado(a).

( ) Separado(a)/desquitado(a)/divorciado(a).

( ) Viavo(a).

() Outro, Justificar:

1.5 Em que vocé trabalha?

1.6 Qual sua remuneracao mensal total:

() Menos de 1 salario minimo

( ) De 1 a 3 salarios minimos
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( ) De 3 a 5 salarios minimos
( ) De 5 até 8 salarios minimos

() Acima de 8 Salarios minimos

1.7 Qual seu grau de escolaridade:

() Ensino Fundamental Incompleto.

( ) Ensino Fundamental Completo: 1° ao 9° ano (antiga 12 & 82 série).
( ) Ensino Médio Incompleto

( ) Ensino Médio Completo: 1°ao 3° ano .
() Ensino Superior Incompleto.

() Ensino Superior Completo. Qual?

() P6s-Graduagéo Incompleto.

( ) Pés- Graduacédo Completo. Qual?

1.8 A que categoria de usuario vocé pertence?

( ) Estudante da Graduacéao.

( ) Funcionario.

( ) Estudante da Pos-graduacéo.

( ) Professor.

( ) Estudante do Curso de Aperfeigoamento/ Basico.
( ) Comunidade externa (pastores/ missionarios(as)).
() Comunidade externa (visitante/ Colaborador).

() Outro, especificar:
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1.9 Quais motivos o fizeram escolher o Seminario do Instituto Biblico Betel

Brasileiro em Jodo Pessoa para realizacdo do curso?

2 Necessidades, busca e uso da Informacéo:
2.1 Com que frequéncia vocé utiliza a biblioteca?

( ) Diariamente ( ) Semanalmente
() Quinzenalmente ( ) Mensalmente

() Outra, Especificar:

2.2 Quais os setores da biblioteca que vocé conhece e utiliza com mais

frequéncia?

( ) Secao de Referéncia () Colecao Geral

( ) Secao de Multimeios () Secao de Processamentos
( ) Sala de leitura () Secao de Aquisicéo

() Colecdes Especiais () Secao de Periddicos

2.3 Quais as fontes de informagé&o que vocé utiliza?

( ) Livros ( ) Revistas
( ) Periédicos ( ) Internet
( ) Jornais

() Outros, Especificar:
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2.4 Quais os canais informacionais que vocé utiliza?

() Periédicos/Revistas ( ) Livros

() Monografias/Dissertacoes/Teses () Canais Eletrbnicos
() Anais (Congressos, seminarios, simposios, etc.)

() Outros, Especificar:

2.5 Quanto a localizacdo e acessibilidade da informacdo na biblioteca, vocé as

considera:
( ) De facil acesso
( ) De dificil acesso

( ) Outro, qual?

2.6 Quando vocé nédo encontra a informacao desejada, vocé pede ajuda:
() Aos colegas

() Aos professores

( ) A (o) Bibliotecéria (0)

() Outros, especificar:

2.7 Quais as principais razbes que o levam a buscar informacdes?
() Adquirir conhecimentos gerais

() Se manter informado (a)

( ) Realizacao de Trabalhos escolares

() Outros, quais?
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2.8 Como vocé considera o acervo da biblioteca:
() Atualizado

( ) Desatualizado

() Precisa melhorar

() Outros motivos, especificar:

2.9 A infraestrutura da biblioteca atende a suas necessidades?
( )Sim

( ) Nao Porque?

2.10 Os produtos/servicos oferecidos pela biblioteca atendem a suas

necessidades?
( )Sim

( ) Nao Porque?

2.11 Liste 03 acdes que poderiam melhorar a qualidade dos servigos

prestados pela biblioteca.

2.12 Quais barreiras/obstaculos vocé enfrenta no processo de busca e uso da
informagao?

( ) Tempo

( ) Geogréfica

() Econdémica/Financeira
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( ) Psicolégicos
( ) Idioma/ Linguistica

() Outros, Especificar:

2.13 Quais os principais fatores que dificultam o acesso a informacdo na

biblioteca:

( ) Estrutura fisica

( ) Horério de atendimento
() Acervo desatualizado

( ) Seguranca

() Atendimento

() Outros, especificar:

2.14 Que estratégias/alternativas vocé utiliza para amenizar essa(s)
barreira/obstaculo(s) enfrentados no processo de busca e uso da informacéo?

Agradecemos sua colaboracéo!
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ANEXO
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UNIVERSIDADE FEDERAL DA PARAIBA
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS
DEPARTAMENTO DE CIENCIA DA INFORMAGAO
CURSO DE BIBLIOTECONOMIA

REQUERIMENTO

Joseane de Lima Fernandes, matricula 10823663, ¢ aluna regularmente
matriculada no curso de graduacdo em Biblioteconomia desta Instituigdo. A mesma
também encontra-se na fase de coleta de dados para a realizag@o de sua monografia de
final de curso, intitulada, Necessidades e uso da informagdo: um estudo dos usudrios
da biblioteca do instituto biblico Betel brasileiro, por mim orientada. Assim, solicito
autorizagdo para que a mesma possa aplicar os questiondrios na supracitada instituigao.

Certo de contar com a vossa colaboragdo, antecipadamente agradego

Jodo Pessoa, 12 de abril de 2013.

Matr SIAPE 33804




