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RESUMO

Pesquisa de cunho exploratério com abordagem quali-quantitativa, tendo como
objetivo analisar os servicos e 0s usuarios que frequentam a Biblioteca do SESC,
situada no centro de Jodo Pessoa/PB. O instrumento de coleta de dados utilizado foi
um questionario. Buscou-se obter informacgdes com relacdo ao perfil dos usuarios,
elucidar a finalidade do uso da informacao, quais os tipos de suporte utilizados, a
tematica pesquisada, a frequéncia com que visitam a biblioteca, se estdo satisfeitos
com o acervo, se as instalagdes proporcionam conforto e bem estar, os funcionarios
se atendem adequadamente. Os resultados mostram que a maioria dos pesquisados
esta satisfeita com os servicos oferecidos pela Biblioteca, com alguns itens
propostos, com pequenas adaptacdes e mudancas estruturais podem fazer a
diferenca para se elevar os niveis de qualidade dos servigcos da instituicdo. Conclui-
se que esta unidade de informacdo disponibiliza de um acervo diversificado e
oferece um atendimento de qualidade a todo o publico.

Palavras-chave: Biblioteca SESC. Estudo de usuario. Servi¢os de informacao.



ABSTRACT

Exploratory research with qualitative and quantitative approach, aiming to analyze
the services and users who attend the SESC Library, located in the center of Jo&o
Pessoa / PB. The data collection instrument was a questionnaire. We attempted to
obtain information regarding the profile of users, clarify the purpose of the use of
information, which media types are used, the researched topic, how often they visit
the library, if they are satisfied with the acquis if the facilities provide comfort and
well-being, employees meet properly. The results show that the majority of
respondents are satisfied with the services offered by the Library, with some items
proposed, with minor adjustments and structural changes can make a difference to
raise the quality levels of the institution. It is concluded that this information unit offers
a diverse collection and offers a quality service to the general public.

Keywords: SESC Library. User study. information services.
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1 INTRODUCAO

As transformagfes sociais, econOmicas e tecnoldgicas ocasionaram
mudancas no modo de ser e agir das pessoas na sociedade. Em decorréncia disso a
informacéo se tornou uma ferramenta valiosa por ser algo dinamico, estruturado e
de grande amplitude e poder de persuaséo na vida pessoal e profissional de milhdes
de pessoas pelo mundo.

Ocorre que tais pessoas necessitam de diferentes tipos de informacdes e
devem utilizar de meios para filtrar e extrair o melhor desse vasto numero de
informagdes que foram produzidas e disponibilizadas nessa era, conhecida como
‘exploséo informacional”. Estabelecendo assim uma realidade onde grande
guantidade de informacbes € divulgada sem o devido reconhecimento de seus
pares, com procedéncia duvidosa, informacdes infundadas e publicadas de forma
rapida e relativamente simples.

Baseado nessa perspectiva, que as bibliotecas devem desempenhar bem o
seu papel e funcionar como instituicbes de promoc¢do do saber, um local que
possibilite a troca de informacBes e consequente ampliacdo de conhecimento nos
ambitos social, politico, econémico e cultural.

A fundamentacéo desse estudo aborda a perspectiva dos usuarios, uma vez
que busca avaliar os servicos da Biblioteca do SESC', em Jo&o Pessoa, na visdo
dos seus usuarios. A biblioteca é mantida por uma instituicdo privada, porém € de
acesso livre ao publico, onde seus usuarios sao muito diversificados, devido sua
localizag&o no centro da cidade, acaba por receber pessoas de todas as idades e
interesses diversos de informacéo.

Mesmo tendo sido criada para satisfazer aos comerciarios e seus familiares,
acaba por receber muitos usuarios da comunidade, fenbmeno que a torna com
caracteristicas de uma “biblioteca publica”, uma vez que, abrange varios segmentos
sociais e consequentemente, com necessidades informacionais bastante
diversificadas.

Essa temética surgiu a partir da vivencia proporcionada durante o periodo de
estagio realizado, que despertou a necessidade de realizar um estudo que

respondesse ao seguinte questionamento: Sera que 0s servicos oferecidos pela

! Servico Social do Comércio é uma instituicéo brasileira privada, sem fins lucrativos, mantida pelos
empresarios do comércio de bens, servi¢os e turismo, com atuacdo em todo territério nacional.
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Biblioteca do SESC atende de forma satisfatoria seus usuarios? Mesmo sabendo da
existéncia de alguns estudos j& realizados sobre o tema, sabemos que é necessario
realiza-los de forma sistematica, haja vista que a biblioteca precisa avaliar e
aperfeicoar seus servicos para nao s6 manter seus USUArios reais, mas atrair seus
usuarios potenciais. Ademais, as necessidades e o perfil dos usuarios mudam e a
biblioteca precisa acompanhar essas mudancas.

Para responder a esse questionamento, o0 presente estudo tem como objetivo
geral tracar o perfil desses usuarios, elencar os servicos oferecidos pela biblioteca
do SESC na visdo dos seus usuérios e como objetivos especificos, identificar suas
necessidades de informacéo e verificar o nivel de satisfacdo dos usuarios quantos
aos servicos oferecidos, promovendo assim um estudo que possa retornar
informacdes para a instituicdo, para eventuais adequac¢des, quanto aos produtos e
servigcos que a mesma oferece.

Os estudos de usuério deve ser uma ferramenta de gestdo estratégica na
biblioteca, pois permite a antecipacdo quanto as necessidades informacionais do
usuario e ao mesmo tempo, avalia seus servigos.

A proposta da pesquisa em pauta visa a aplicacdo de estudos de usuério na
biblioteca SESC, mensurando se os servicos oferecidos estdo atendendo de forma
satisfatoria os usuarios, além de possibilitar a mensuracao de dados relacionados ao
perfil do usuario como: faixa etéria, sexo, escolaridade, tipo de informacao procura,
tipo de suporte que utiliza e qual a finalidade da informacdo e tematica que mais
deseja, aspectos fisicos da biblioteca. Todos esses aspectos visam moldar um
estudo com base soélida, como forma de retribuir para a instituicdo pela honra e
satisfacdo de ser o local onde realizei 0 meu estagio.

Por fim, o presente estudo traz no primeiro capitulo a introducéo, justificando
a realizacdo dessa pesquisa juntamente com o0s objetivos. No segundo capitulo,
trata sobre o referencial tedrico, apresentando autores relacionados a Usuarios da
Informacao, Necessidades Informacionais e Barreiras Informacionais, necessidades
de informacéo, bibliotecario de referéncia e caracteristicas da biblioteca. No terceiro
capitulo, € contextualizado o ambiente da pesquisa. No quarto capitulo, s&o
delineados os procedimentos metodolégicos utilizados, onde sao definidos o tipo de
pesquisa, o instrumento utilizado para a coleta de dados, a amostra e a forma de
analise dos dados. No quinto capitulo, encontra-se a apresentacdo e analise dos

dados obtidos. No sexto e ultimo capitulo, tecemos as consideragdes finais.
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2 ESTUDOS DE USUARIO

A revisdo bibliogréfica trata inicialmente os aspectos tedricos relacionados a
area de estudos de usuéarios e a importancia de conhecer o perfil do usuario,
analisando suas caracteristicas e necessidades de informacdo, assim como sua

satisfacéo elucidando o objeto de estudo.

Uma biblioteca tem varias razdes para medir seu desempenho; por razées
politicas, incluindo compromissos vinculados com as politicas nacionais de
informacdo de um pais, responsabilidade ante aos que apoiam politica e
financeiramente o funcionamento e o desenvolvimento da biblioteca, para
mostrar os resultados dos sucessos e melhorias obtidas aos usuérios e a
comunidade em geral, como auxilio na tomada de decisdo e como
ferramenta de gestdo (STUBBS, 2004, apud COLLETA; ROZENFELD,
2007, p.136).

Corroborando com o presente estudo Almeida (2000), elucida que o processo
de avaliacdo da biblioteca é igualmente importante para observar os objetivos da
instituicdo e a opinido dos usuérios que utilizam a biblioteca de forma a avaliar
qualitativamente o produto ou servi¢o de informacao.

A importancia da abordagem correta para obter os dados também é um fator
decisivo, uma vez que, as praticas de estudos de usuario sdo investigacbes com
objetivo de saber o que os individuos necessitam em matéria de informacao e
também para saber se suas necessidades de informacédo estdo sendo satisfatérias,
sendo este um importante canal de comunicacao entre a biblioteca e a comunidade
que sera atendida. (FIGUEIREDO, 1979).

As pesquisas sobre estudos de usuarios tem aumentado sua
representatividade nota-se que 0s primeiros escritos sobre o tema remontam a
década de 50, desenvolvidos sob uma abordagem direcionada ao sistema de
informag&o, conhecida como abordagem tradicional, (MARTUCCI, 1997, apud
FERREIRA, 1995, p. 3), “que considera a informacdo como algo externo, objetivo,
gue existe fora do individuo e pode ser definida, medida e utilizada por diferentes
usuarios da mesma forma, bastando ser descoberta”.

Neste processo o usuario € visto como um integrante do sistema, ndo a 'razao
de ser' do servico, posicionado passivamente e tendo de se adaptar aos sistemas de
informacgéo, que ndo foram planejados em funcéo deles e sim pelas tecnologias

disponiveis.
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Corroborando, Araujo (2010, p.26), estabelece que na abordagem tradicional
dos estudos de usos e usuarios,

A informacéo é tida como algo objetivo, um objeto da realidade cujo sentido
independe do usuario que se relaciona com ela, dotada de propriedades
objetivas, isto €, inerentes (tais como relevancia, exatidédo, qualidade, etc.).
Fazer estudos de usudrios na perspectiva do paradigma fisico consiste
justamente em determinar as taxas de uso de cada tipo ou fonte de
informacdao e correlaciona-las com os dados de perfil s6cio-demografico dos
usudrios. Tais estudos proporcionardo padrdes previsiveis sobre o uso da
informacdo que podem ser utilizados como mecanismos de avaliacdo dos
servigos e sistemas de informagéo.

No entanto na década de 80, uma nova abordagem centrada no usuario
comecou a se desenvolver no Brasil, denominada 'perceptiva’ ou 'abordagem
alternativa’, como informa Martuci (1997, p.2) citado por Ferreira (1995, p.5),

baseada nas seguintes ideias:

a) a necessidade de informacdo deve ser analisada sob a
perspectiva da individualidade do sujeito, sendo subjetiva e Unica,
definida no plano pessoal,

b) a informacdo necessaria e o esforco empreendido na sua busca
devem ser contextualizados na situacdo real de seu surgimento (no
tempo e no espaco de ocorréncia);

c) o uso da informacédo deve ser dado e determinado pelo individuo
gue esta em constante construcdo de seus sentidos. Dessa forma, o
individuo é colocado como o centro do fenébmeno a ser estudado,
partindo-se de uma perspectiva cognitiva, buscando interpretar
necessidades de informacgé&o tanto intelectuais quanto sociologicas

Na abordagem alternativa, a informacéo é algo construido pelo individuo, o
qual dard o formato, consisténcia e o sentido que Ihe é conveniente. Para Ferreira
(1995, p. 5), a informacdo € um dado incompleto, ao qual o usudrio atribui um
sentido a partir de seus esquemas anteriores de conhecimento, sendo um produto
da observacédo da realidade.

O processo de comunicacdo, sob esta analise é visto como um repertério
cultural de conhecimentos, valores, necessidades e crencas, inseridas em um
ambiente com restricbes socioculturais, politicas e econdmicas. A abordagem

alternativa dos estudos de usos e usuarios corresponderia:

A informacgéo que é entendida como um recurso usado por um sujeito diante
de uma situacdo de lacuna ou vazio de conhecimento. As diferentes
abordagens da qual o sujeito percebe essa lacuna determinardo os tipos de
acdo a reacao para buscar a informacdo que necessita. Os diferentes usos
previstos para a informacdo também intervém no processo. (ARAUJO,
2010, p. 26).
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Verifica-se a importancia de procurar entender os elementos definidores dos
estudos de usuarios. Apesar de focar as necessidades de informacdo no nivel
individual, é possivel chegar a generalizacdes, a partir das percepcdes pessoais dos
individuos pesquisados.

Na Ciéncia da Informacédo, a abordagem alternativa tém sido utilizada sobre

diferentes vertentes:

1. Abordagem de valor agregado, de Robert Taylor.
2. Abordagem do estado de conhecimento andmalo, de Belkin e Oddy.
3. Abordagem do processo construtivista, de Carol Kuhlthau.

4. Abordagem Sense-Making, de Brenda Dervin

1- A abordagem do valor agregado desenvolvido por Taylor (1982)
compreende uma nova forma de entender os sistemas de informacao e seu uso. O
autor defende que os sistemas de informacdo sdo uma série de processos formais
através dos quais a utilidade potencial de uma mensagem especifica a ser
processada é reforcada, ou seja, seu valor € adicionado. Energia, tempo e dinheiro
devem ser investidos, um processo de valor agregado. Nesta abordagem o
importante ndo € a situacdo e sim o0s processos de transformar dados em
informac&o util, recebendo o nome de "informac&o com valor agregado”.

2- Na abordagem do estado andémalo do conhecimento, Belkin e Oddy
focaram os usuérios em situacBes problematicas, ou seja, em um estado de
conhecimento anémalo, onde definem este estado como uma dificuldade em falar e
reconhecer a duvida ou problema que o aflige, onde os usuérios enfrentam lacunas,
faltas, incertezas e incoeréncias, ndo sendo capazes de explicar 0 que € necessario
para resolver a anomalia. Essa abordagem tem como inicio o problema que motiva o
usuario a buscar informacao para preencher uma “lacuna” de conhecimento, a
lacuna recebe o nome de estado anémalo do conhecimento e a medida que ela
avanca em seu processo de busca de informacéo, ele interage com o sistema de
informacgéo e avanga no processo construtivo.

3- A abordagem do processo construtivista se baseia no conceito de estado
andmalo do conhecimento de Belkin. Segundo Costa, Silva e Ramalho (2009) o
modelo é reforcado pela teoria do construtivismo, que por sua vez postula que a
aprendizagem de um novo conhecimento se realiza por uma construcdo individual e

ativa e ndo pela simples transmissao.
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O processo se desenvolve em seis estagios: Iniciacdo. Selecéao,
Exploragdo, Formulagdo Coleta e Apresentagdo. Cada estagio se
caracteriza pelo comportamento do usuario em trés campos de experiéncia:
0 emocional, o cognitivo e o fisico. (COSTA; SILVA ; RAMALHO, 2009)

Segundo Kuhlthau apud Pereira (2010), o processo construtivista possui trés
arenas de atividades ou campos de experiéncia nas quais um individuo passa para
sair do estado inicial de necessidade de informacdo para o de resolucdo de
problemas: “a arena fisica (cursos de agdo tomados), arena afetiva (sentimentos e
sensacdes experimentadas) e a arena cognitiva (pensamentos relacionando o
conteudo ao contexto)”.

4- A abordagem sense-making € bastante elucidativo e serve para mapear as
necessidades de informag¢do sob a Gtica do usuario. Este método € baseado na
ciéncia cognitiva e pode ser bem explicado pela metafora de Dervin, onde o
individuo em certa situacao (busca e uso da informacdo) e se depara com uma
lacuna ou abismo (problematica na busca), entdo precisa de uma estratégia que leve
até o uso concreto da informacao, assim chegar ao ciclo de experiéncia.

Apresentada ao publico em 1983 pela professora Doutora Brenda Dervin,
este método € o mais abrangente dentre as atuais metodologias de estudos de
usuarios, a abordagem compreende o “conjunto de premissas conceituais e tedricas
para analisar como pessoas constroem sentido nos seus mundos e como elas usam
a informagado e outros recursos nesse processo”. (COSTA, SILVA e RAMALHO,
2009, p. 5).

Figura 1: Sense-making

estratégias ~

utilizadas

SITUACAO uUsoO

Fonte: www telmed.com.britelmed99/posters/18/

Em sintese essa metéafora corresponde ao ciclo de experiéncia do individuo
gue passa pela situagédo-lacuna-uso.
Conforme visto anteriormente temos inicialmente a abordagem tradicional ou

positivista, passando pela alternativa centrada no comportamento informacional,
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mas, no entanto, os estudos de usuarios passaram por diversas transformacgdes ao
longo de sua constituicAo e uma nova abordagem apresentada por Araujo (2012,
2013) denominada atualmente de abordagem sociocultural. Sendo considerada
uma abordagem critica dos estudos de usuarios, apoiada no materialismo historico
de Marx e Engels, que ndo deixavam de lado a importancia do ambiente histérico e
a coletividade dos seres humanos.

Os sujeitos ndo mais interagem nos sistemas de informacéo isolados de
contextos ou dos ambientes culturais, politicos, econémicos, sociais, do qual fazem
parte, ndo sao mais sujeitos isolados nos mundos individuais. A direcdo agora dos
estudos de usuérios passa a compreender cada vez mais a totalidade, a
historicidade postas pelas relagbes sociais, permeadas por forca e poder
(CARDOSO, 1994).

A nova maneira critica de olhar para os fendmenos sociais, para a cultura e
para o sujeito como um ser racional, estes que atuam racionalmente e assumem a
sua propria sociedade e suas histérias foram de suma importancia para o
desenvolvimento do método dialético das abordagens compreensivas, inclusive para

0 paradigma da ciéncia da informag&o (TANUS, 2014).

2.1 Usuérios da informacéao

A definicdo de usuario seria todo individuo que de alguma forma se utiliza de
servicos ofertados por sistemas formais implantados em bibliotecas ou centros de
documentacdo, e também outros meios informais, visando satisfazer suas
necessidades de informacéao.

Segundo Guinchat e Menou (1994, p.483) os usuarios da informacgédo podem
ser divididos em trés grupos principais: 0s usuarios prestes a ingressar na vida
profissional e estudantes, 0os usuarios ja na ativa com necessidades de informacéo,
proveniente da sua vida profissional e o cidadédo, cujas necessidades de informacgéao
sdo gerais, relacionadas ao meio onde vive e ligadas a sua vida social.

Novos tipos de usuarios sao propostos por Sanz Casado (1994, p. 38)
acrescentando um grande grupo de usuarios da informacdo sendo estes: o
pesquisador e o docente; a industria; o administrador, o planejador e o politico e 0

cidaddao-comum. Dessa maneira, formam duas categorias:
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a) Usuérios potenciais: individuos que necessitam de informacdo, mas nao
expressam suas necessidades. Aqueles a quem a biblioteca ou centro de

informacéo destina-se atender;

b) Usuarios reais: Individuos que necessitam na informacéo e fazem uso dela

frequentemente.

Os diferentes tipos de usuarios caracterizam-se a partir do seu ambiente e
atividade, onde cada individuo pode assumir diferentes papéis e se incluir em varias
categorias. Devido a essa diversidade de papéis, tornou-se preferivel se perguntar
sobre informacgéo para fazer o que e ndo para quem. Para a materializacdo das
atividades pessoais ou profissionais cada qual possui suas necessidades

especificas e utilizam alguns canais de informacéao para tal necessidade.

Segundo Araudjo (1998, p.29), os canais de informacdo podem ser definidos
como:
Canais Formais - veiculam informa¢des comprovadas através de estudos.

Como: livros, periodicos, obras de referéncias, relatorios técnicos;

Canais Informais - sdo canais caracterizados por contatos realizados entre
0S emissores e receptores de informacdo, e que se configuram em contatos
interpessoais, ou seja, sao formas passageiras de comunicacdo que tem
disponibilidade por pouco tempo. Por exemplo: Reunibes, troca de

correspondéncias, conversas, visitas;

Canais Semi-formais - sdo canais que se configuram pelo uso simultaneo
dos canais formais e informais. Exemplos: participacdbes em conferéncias e
desenvolvimento de pesquisa (utilizando ao mesmo tempo textos, conversa face a

face, livros, periodicos).

Canais Supra-formais - sdo canais que se configuram nos canais de
comunicacado eletrbnica, ou seja, através do uso das tecnologias da informacéo e

comunicacgédo — TIC’s.

Esses canais e suas fontes de informacéo possibilitam o fluxo informacional, o

que favorece o processo de comunicacao atraveés da troca de informacbes. Na
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literatura sdo encontradas informacdes relacionadas sobre a dificuldade de constatar

as suas necessidades com precisdo, por ser ela:

Uma experiéncia subjetiva que ocorre na mente da pessoa que necessita e,
consequentemente, ndo € diretamente acessivel para um observador. A
experiéncia de necessidade pode apenas ser deduzida a partir de um
comportamento ou através de relatos da pessoa que necessita. (WILSON,
1997, p. 552).

Acerca dos estudos de usos e usuérios da informacéo, diz-se que os estudos

de usuéarios sdo um ‘“conjunto de estudos que trata de analisar, qualitativa e

guantitativamente, os habitos de informacdo dos usuarios” (SANZ CASADO, 1994).

Para o campo da ClI, a importancia dos estudos de usos e usuérios da informacéo se

justifica por serem,

Importantes para o conhecimento do fluxo de informacado cientifica e
técnica, de sua demanda, da satisfacdo do usuério, dos resultados ou
efeitos da informac&o sobre o conhecimento, do aperfeicoamento, relagbes
e distribuicBo de recursos de sistemas de informacdo e tantos outros
aspectos direta ou indiretamente relacionados a informag¢éo (PINHEIRO,
1982).

Ocorre que houve uma mudanca de atitude com relacdo aos usuarios, onde

0S mesmos deixaram de ter uma postura passiva e passaram a reivindicar por

informacgdes, fazendo com que a biblioteca se aperfeicoasse, se tornando mais ativa,

dindmica e melhorando os seus servigos e atendimento.

2.1.1 Necessidades de informacéao

O ser humano tem necessidades de informacédo por diferentes teméticas que

variam de acordo com a profissdo, grupos sociais, origens demograficas e com as

tarefas que ele realiza.

Figura 2: Necessidade de informacao
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Fonte: hitp.//slideplaver.com br/slide/5102159
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A Necessidade por informacdes surge da motivacao por identificar algo sobre
0 qual se deseja ter ciéncia, inicia-se a busca por entender uma situagdo, como nos
mostra Choo (2003, p.99):

As necessidades de informacdo sdo muitas vezes entendidas como as
necessidades cognitivas de uma pessoa: falhas ou deficiéncias de
conhecimento ou compreensdo que podem ser expressas em perguntas ou
tépicos colocados perante um sistema ou fonte de informacao. [...]

Sendo assim, ele disp6e de uma série de informacdes adquiridas através da
sua formacao profissional ou experiéncia de vida, pode ocorrer das necessidades
nao serem claras para o pesquisador. De acordo com Cunha e Cavalcanti (2008, p.

257) apresentam o seguinte conceito acerca de necessidade de informacao:

Informacdo necessaria ao desempenho adequado das atividades de um
individuo ou de um grupo de individuos. Essas atividades podem ser
relacionadas com a resolucdo de problemas, tomada de decisdo, pesquisa
cientifica, producéo agricola e industrial, educacéo e cultura.

Uma analise das necessidades de informacdo abrangera, de acordo com Le
Coadic (1996), cinco etapas: identificar os usuarios e 0s usos da informacdo;
descrever a populagéo-alvo e o ambiente; identificar as necessidades dessa

populacao; avaliar as necessidades; descrever e implementar as solucdes.
2.1.2 Obstaculos e barreiras a informacao

Adquirir informacdo é parte do processo de construcdo da meméria e do
crescimento individual e coletivo de todos os seres que vivem em comunidade, é
algo indispensavel para qualquer atividade humana e qualquer area de
conhecimento. Ao longo do processo de busca por informagdes podem ocorrer
obstaculos a comunicacdo da informacdo, estas dificuldades encontradas pelos
usuérios sdo consideradas na literatura como obstaculos ou barreiras.

Os obstaculos encontrados, muitas vezes impedem que o usuario faca bom
uso das informacdes. Com base em Guinchat e Menou (1994, p. 486),

apresentamos abaixo os obstaculos por ele identificados:

a) Obstaculos institucionais — relacionados as estruturas hierarquicas e ao
sigilo que envolve determinadas informacdes;

b) Obstaculos financeiros — determinados pelo custo da informacéo;

c) Obstaculos técnicos — necessidade por aparelhos especificos de leitura

para microfilmes, alteracdo de informacgdes devido a tratamentos improprios, uma
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ma apresentacdo dos produtos documentais, acesso lento aos documentos ou
pouca legibilidade, tiragem limitada de documentos, a ma formulagédo de perguntas,
o desconhecimento dos usuarios dos procedimentos e prazos de pesquisa de

informacéo, e a falta de qualificacdo dos especialistas de informacéo, entre outros;

d) Obstaculos linguisticos — informacdes necessarias sdo expressas em

linguas que os usuérios ndo conhecem;

e) Obstaculos psicolégicos — da parte dos usuarios, desconfianca e
reticéncia com relacdo aos especialistas da informacéo; Da parte dos especialistas
da informagédo, desafio com relagdo aos usuarios; desconhecimento de suas reais

necessidades, ou indiferenca com relacéo a estas necessidades.

Ocorrem também enfrentamentos por parte do usuario, nesta jornada em
busca por informacdo configurando como as barreiras informacionais, Contudo

Figueiredo (1999, p. 22-23) as classifica como:

a) Interpessoais — dificuldades de comunicagdo entre usuarios e

profissionais da informagéo;

b) Intraorganizacionais — causadas pela falha na comunicagao e diferentes

posicdes no ambiente organizacional,

c) Terminoldgicas — quando ocorre excesso de termos Nno processo

comunicacional;
d) Geograficas — criam obstaculos ao fluxo das informacdes;

e) Ideoldgicas — ocorrem entre grupos de ideologias diferentes, podendo ser
de ordem religiosa, politica, social, académica;

f) EconOGmicas - relacionadas ao custo das informagdes;
g) Legais — sédo as restricdes ao acesso/uso da informacao;
h) Idioma — necessidade de conhecer outros idiomas;

Verifica-se que é de suma importancia para a biblioteca proporcionar meios
para que os usuarios possam ter facilidade no acesso a informacgéo. Frente a este
dilema estd o bibliotecario, sendo o responsavel por realizar periodicamente
pesquisas com seus usuarios. O topico a seguir, apresenta o perfil desse

profissional face suas competéncias frente a seus usuarios.
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2.2 O Bibliotecario e o servigo de referéncia

O bibliotecéario de referéncia juntamente com os gestores da unidade devem
realizar estudos de usuario na unidade de informacdo para diagnosticar as
necessidades e demandar frente as informacgfes disponiveis e instruir os usuarios
para lidar com as tecnologias existentes.

Grogan (1995, p.60) apontou algumas atribuicbes importantes que deve ter o
profissional, tais como: simpatia, criatividade, confianca, imaginacdo, entusiasmo,

persisténcia, humildade e devog¢éo ao servico. E reforca dizendo que:

[...] essas virtudes humanas fundamentais sdo um componente tao vital do
instrumento do bibliotecario quanto a sua competéncia profissional. De fato,
durante o processo de referéncia, como em todas as interagdes pessoais,
nao existe exceléncia humana que nédo seja util.

Os usuérios possuem necessidades diferentes, influenciados por varios
fatores e cabe ao profissional bibliotecario, exercer o papel de agente social que
saiba conduzir e ensinar os individuos a encontrar, identificar, avaliar e utilizar a
informacdo desejada, agregando valor ao seu conhecimento. No servico de
referéncia e quando o profissional bibliotecério esta em contato mais proximo com o
usuério, criando assim uma interface direta entre informagéo e usuéario. Segundo
Macedo (1990, p. 12) “o servigco de referéncia € a interface entre a informacéo e o
usuario mediado pelo bibliotecario de referéncia que apoiado em seus
conhecimentos profissionais responde as questdes dos usuarios”.

O principal objetivo do servico de referéncia e satisfazer a necessidade de
informacédo dos usuarios, € considerado um servi¢o-fim da biblioteca, tem entre suas
funcdes assisténcia direta e profissional, educacdo de usuario, localizacdo e
disponibilizagéo dos suportes informacionais, entre outros.

Um fator importante para o servico de referéncia é o elemento humano,
apesar da tecnologia, o carater pessoal dos servicos de referéncia pouco mudou nas
Gltimas décadas. O usuéario da biblioteca estando devidamente auxiliado pelo
bibliotecario de referéncia tem melhores condi¢cdes de usufruir do acervo de forma
mais dinamica e objetiva, do que faria sem essa assisténcia.

O fluxo continuo da informagcdo e da producéo literaria faz com que o
profissional bibliotecario seja imprescindivel para realizar a estruturacdo da

informag&o em grandes empresas e instituicbes de ensino, consequentemente deve
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se manter atualizado e dominar os processos para responder aos anseios dos
usuarios. Nesse sentido, Silva e Cunha (2002, p.80), comentam: “a era do
conhecimento demanda mentes questionadoras e imaginativas que devem ser
cultivadas através de uma educacao adequada e com conteudo pertinentes”.

Em uma unidade versatil que promove varias acdes culturais, o profissional
bibliotecario deve estar apto a desenvolver o trabalho de educador, assim como
previa Marchiori (1997, p. 3):

Novas habilidades serdo exigidas do bibliotecério, voltadas para lidar com
NOVosS recursos, antecipar a interacdo entre as fontes e servicos e entender
as questdes basicas na busca de informacdes sem ambientes de redes
eletrbnicas, principalmente no que diz respeito as questbes de privacidade e
posse do documento final.

A nova postura do profissional caminha junto as transformacdes sociais,
educacionais e econdmicas, em virtude disso reconhecer a expansao do campo
tecnologico € um poderoso aliado na busca, recuperacao e gestdo da informacéo.
Para Valentim (2000, p. 42)

O profissional da informacdo necessita antes de qualquer coisa,
compreender a realidade que esta vivendo; compreender o ambiente onde
esta exercendo suas atividades. Formando mecanismos eficazes de
atuacdo na sociedade, ndo fugindo das mudancas que serdo sempre
maiores e prevendo as necessidades futuras.

Os servicos de informacdo necessitam de um tratamento diferenciado e o
surgimento deste novo bibliotecario esta condicionada a postura frente ao ensino da
biblioteconomia e a mudanca da postura do profissional e a sua adequacao a cursos
e exigéncias do mercado de trabalho, ndo se limitando apenas em atender aos

usuarios, mas sim em proporcionar um atendimento de qualidade com agilidade.

2.3 As caracteristicas da biblioteca

As bibliotecas no contexto geral com as mudancas da sociedade passaram
por reformulacdes, se dividindo em categorias, para assim estar alinhado ao seu
publico e com as questbes que norteiam a sociedade, tendo em vista seu
crescimento, buscou conhecer a comunidade na qual esta inserido, identificar a
demanda dos usuarios, dispor de produtos e servicos que atendam de forma
satisfatoria ao publico, contribuindo assim de forma efetiva para o processo de

ensino e capacitacdo profissional. Segundo Fonseca (1979, p. 61)
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Se do ponto de vista cronolégico € importante saber como e quando
surgiram as diferentes categorias de bibliotecas, mais importante ainda é
verificar quais os diferentes tipos de usuarios para os quais as bibliotecas
foram se diferenciando.

A importancia de tracar estratégias que identifiquem o perfil desses
usuarios € fator primordial, uma vez que a Biblioteca € um 6rgdo de extrema
importancia, pois serve de apoio ao ensino, contribuindo para o crescimento e
aprimoramento do senso critico das pessoas, trilhando um caminho para formar
cidaddos cientes de seus direitos e responsabilidades e o0 consequente
desenvolvimento de uma nacao.

A classificacdo da biblioteca ocorre de acordo com o tipo de servico que a
mesma oferece a comunidade, pelo tipo de acervo e vinculo institucional. De acordo
com o Manifesto da IFLA/UNESCO sobre bibliotecas publicas 1994.

A liberdade, a prosperidade e o desenvolvimento da sociedade e dos
individuos séo valores humanos fundamentais. S6 serdo atingidos quando
os cidadaos estiverem na posse da informacgéo que Ihes permita exercer 0s
seus direitos democréaticos e ter um papel ativo na sociedade. A
participacdo construtiva e o desenvolvimento da democracia dependem
tanto de uma educagédo satisfatéria, como de um acesso livre e sem limites
ao conhecimento, ao pensamento, a cultura e a informagao.

A biblioteca quando mantida por instituicdo privada, possui caracteristicas
peculiares, segundo Guinchat (1994) onde” As bibliotecas de organiza¢cées ou de
empresas caracterizam-se por servir a uma coletividade pequena e por ser de uso
exclusivo dos seus membros”.

No entanto, a biblioteca analisada neste estudo, alterou este paradigma
tendo em vista as necessidades do grande publico, abriu as portas para a
comunidade, proporcionando o conhecimento sem restricbes. Para Cunha (2002) a
biblioteca publica tem o papel de ser a instituicdo capaz de contribuir para o contato
e o cultivo de valores humanos, estimulando a convivéncia com outras culturas,
levando ao conhecimento das raizes culturais e o desenvolvimento local.

As caracteristicas da biblioteca em questdo, observado 0s aspectos
analisados e por disponibilizar acesso livre ao publico em geral se enquadra como
uma biblioteca publica e infantil. Sendo assim, cabe explicar um pouco sobre as

caracteristicas de cada um desses tipos de biblioteca.

a) Biblioteca publica: considerada o local central da informacdo, prontamente
acessivel aos seus usuarios, tem como objetivo atender por meio de seu acervo e

servigos, aos diferentes interesses por leitura e informacédo da comunidade em que
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esta instalada, tudo com base na igualdade de acesso para todos, sem quaisquer
distingcdes de idade, raca, sexo, nacionalidade e etc. Em seu acervo deve possuir
variados tipos de suporte e devem estar atualizados e refletir as tendéncias e fatos

atuais da sociedade como um todo.

b) Biblioteca infantil: tem como objetivo atender por meio do seu acervo e servigos,
a um publico que esta iniciando seus estudos, fortalecendo o habito pela leitura,
apoio a educacao de base, estimular o pensar, utilizar suportes adequados como:
gibis, livros infantis, mangas. E fortalecem suas a¢ces quando contam com projetos
de acao cultural, do tipo: contacao de histérias e apresentacéo teatral.

Os tracos caracteristicos da unidade deste estudo sédo evidenciados
através dos projetos que proporciona, levando as escolas e comunidades carentes,
atividades culturais como: musica, teatro, danca, atividades fisicas e livros, que

serdo melhor apresentados no proximo item.
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3 CONHECENDO O AMBIENTE DA PESQUISA: A Biblioteca SESC

A Biblioteca do SESC em Jodo Pessoa é parte integrante do Servico Social
do Comércio — SESC, estando presente em todos os estados da federacdo e
promove ac¢des no campo da educacéo, saude, lazer, assisténcia e cultura.

O setor de cultura € o responsavel pelas acdes promovidas pela biblioteca,
gue neste unidade analisada € composta por uma equipe de profissionais: uma
bibliotecaria, uma assistente adjunta, uma auxiliar de biblioteca e os estagiarios, que
séo selecionados mediante processo seletivo realizado anualmente, esté situada no
centro da cidade de Jodo Pessoa, Rua Desembargador Souto Maior, n°® 291, o
horario de atendimento é de 22 a 62 feira, das 9 as 19 horas.

Todas as bibliotecas do SESC tém como objetivo suprir as necessidades
informacionais da comunidade e dos Comerciarios 2, Dependentes °® |
Conveniados®, sendo a estes Ultimos, permitido realizar cadastrado na biblioteca
para efetuar empréstimos de até cinco unidades (Livros ou Gibis), pelo periodo de
15 (quinze) dias, podendo renovar por igual periodo.

A missdo da biblioteca € oferecer informacdo atualizada, entretenimento,
cultura e lazer, seu acervo é composto principalmente de livros literarios e didaticos,
das mais diversas tematicas, tanto nacionais como internacionais, em lingua
portuguesa. Ao todo, 0 acervo possui cerca de 9.293 exemplares, com 7.722 titulos.
Possui também cerca de 636 gibis distribuidos em 18 cole¢des. Ja os livros infantis,
totalizam 720 unidades. Por fim dispbe de jornais de grande circulacdo dentre eles:
A unido, Correio da Paraiba, Folha de S&o Paulo entre outros. As revistas somam 20
colecdes, em sua maioria assinaturas e as demais por doagéao.

Nos ultimos anos a procura por informacdes didaticas se intensificou por parte
dos usuérios, formado por estudantes, comerciarios e comunidade no geral. Em
virtude da escassez de bibliotecas publicas nesta regido do centro da cidade, tornou-
se necessario a aquisicdo de livros com contetido do ENEM?®, voltado para
estudantes que visam ao ingresso na universidade e também por apostilas de

concurso, em virtude de usuarios em busca de vaga no mercado de trabalho.

> Comerciério: funcionario do setor de comércio.

® Dependente: familiar de comerciario.

* Conveniado: membro de sindicato vinculado ao comércio.
® Exame nacional do ensino médio.
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3.1 Estrutura da Biblioteca

A biblioteca possui boa iluminacdo, ambiente climatizado, estantes em aco,
mesas com estrutura de ferro, tampo em madeira coberto com vidro, cadeiras
almofadadas, sala reservada para processos técnicos e amplo balcdo para
Consultas/Empréstimos com computador ligado ao sistema INFORMAWEB?®, além
de dispor também de quatro computadores para consulta a internet pelos usuarios,
do qual é cobrado um valor por hora de utilizacdo, possui um espaco destinado as
criangas com mesa grande e bancos em madeira, estantes mais baixas, contendo

livros infantis, gibis, cordéis e mangas.

Figura 3: Espaco da Biblioteca Figura 4: Balcdo de Referéncia

Fonte: Registrado pelo autor Fonte: Registrado pelo autor

Figura 5: Espaco Infantil Figura 6: Acervo Infantil

!] A s /'l

Fonte: Registrado pelo autor Fonte: Registrado pelo autor

® Sistema integrado nacional do SESC para o gerenciamento do acervo.
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3.2 Servigos realizados na Biblioteca

O cadastro do usuario na biblioteca é realizado somente mediante a carteira
do SESC, comprovando ser comerciario, dependente ou conveniado. Para fazer o
cadastro, o usuario deve ir a biblioteca, retirar uma solicitacgdo e mediante o
pagamento de uma taxa anual, 0 mesmo podera retirar livros e gibis por empréstimo,
até cinco unidades por vez, pelo periodo de 15 dias Uteis, podendo fazer renovacao
por igual periodo.

A realizacado de empréstimos é simples, basta que o usuario esteja em posse
da carteira de socio do SESC e tenha cadastro atualizado na biblioteca, o livro so
pode ser retirado pelo titular do cadastro ndo podendo ser feito por terceiros, pois
necessita de assinatura para registrar o empréstimo, todos os livros possuem um
bolso na 4° capa, onde tem a ficha de registro de empréstimo, onde fica registrada a
data de entrega, e o0 usudrio assina, ficando esta ficha do livro junto ao seu cadastro,
todo o processo € manual, mas o sistema INFORMAWEB permite que seja realizado
este procedimento de forma eletrénica, porém falta inserir no computador do Setor
de Referéncia uma maquina leitora de codigos de barras, para efetuar o registro do
empréstimo.

Para devolucdo ndo é necessario ser o titular do cadastro, porém deve ser
informado o nome do usuario cadastrado, e em caso de atraso na devolucédo é
gerado uma multa, e apds a quitacao € realizada a baixa no empréstimo.

A atividade de desenvolvimento de cole¢des € responsavel pela composicao
do acervo da biblioteca, que divide-se em trés procedimentos: Sele¢éo, Aquisicéo,
Avaliacdo e Desbaste.

No processo de selecdo € realizado um levantamento feito pelos
funcionarios da biblioteca, no intuito de saber quais areas do conhecimento e/ou
quais titulos sdo mais procurados pelos usuarios. Esse levantamento € feito através
da verificacdo dos livros mais emprestados; verificacdo dos livros que possuem
reserva e os langamentos mais divulgados e requisitados pelos usuérios.

A aquisicao envolve dois itens basicos: orgamento e alocagdo de recursos.
Antes da compra devem ser previamente definidos os recursos financeiros, para
permitir uma visdo concreta do que se pode comprar. Esta etapa é importante
porque dela dependera a quantidade e a qualidade do material que chegard aos

usuarios.
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No processo de aquisi¢cdo da biblioteca é realizada em um primeiro momento
com a fundamentacgdo de uma lista de titulos elaborada pelos bibliotecéarios de cada
unidade, onde geralmente sdo consultados também os demais integrantes do
quadro da unidade, verificando as sugestbes dos usuarios e os titulos mais
emprestados ou reservados e também se por ventura alguma obra de grande
circulacao esta danificada, para ser relacionada para substituicéo.

As bibliotecas que compdem as unidades do SESC no estado da Paraiba tem
seu acervo gerenciado pela unidade Jodo Pessoa, ou seja, as bibliotecas das
cidades de: Campina Grande, Guarabira, Patos, Sousa, Cajazeiras e unidade do
Cabo Branco- JP tem seu acervo adquirido através de uma mesma requisicao.

Na segunda etapa deste processo de aquisicdo, a lista de titulos desejados é
encaminhada para a unidade Jodo Pessoa, personificada reunindo todas as
reivindicacbes das demais unidades em lista Unica, da qual sera entregue a geréncia
administrativa, para realizar as cotacdes de preco e encaminhar para o
Departamento Nacional’, que detém o poder de compra.

Eventualmente apdés a compra e encaminhada a remessa adquirida para
realizar o processo técnico, insercdo no sistema INFORMAWEB e colocacao das
etiquetas de sinalizacdo, para depois distribuir j& prontos os livros nas unidades do
estado da Paraiba.

A unidade objeto deste estudo é considerada de porte médio, a aquisicdo
deve ter em mente o volume que novos livros iram ocupar nas estantes. Segundo,
Maciel (2000, p. 31), “armazenagem ¢é a fungao responsavel pela localizagao fisica
das colecdes no ambiente da biblioteca.” E importante observar que a distribui¢éo do
acervo no espaco destinado a biblioteca deve ser de forma a facilitar o acesso a
consulta do usuario e que promova a preservacdo dos materiais que o constituem. E
para alcancar estes objetivos alguns procedimentos sdo necessarios para que se
obtenha éxito.

Os periodicos sao uma importante fonte de informacéo primaria, pelo fato de
abordar informacdes atualizadas e novas interpretacdes de teorias, sendo
indispensaveis na divulgacéao dos resultados de pesquisas, relatos de experiéncias e

acompanhamento dos constantes avan¢cos em cada area do conhecimento, gerando

’ Localizado no estado do Rio de Janeiro- RJ, é um 6rgdo normativo que elabora as diretrizes gerais
da entidade e suas politicas de ac¢Bes para os programas institucionais que sédo desenvolvidos nas
unidades regionais do SESC.
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informagdes de qualidade. Estes sao selecionados de acordo com a necessidade e
solicitacdo dos usuérios reais, funcionarios e a comunidade.

A avaliacdo constitui atividade de manutencdo do acervo, realizando
avaliacdes periodicas com a finalidade de manter a sua consisténcia, de acordo com
as areas de conhecimento abrangidas pelo acervo da institui¢ao.

O desbate é o processo pelo qual se retira do acervo ativo titulos e/ou
exemplares, ou partes de cole¢des, quer seja para remanejamento ou descarte.
Sendo um processo continuo para manter a qualidade e a coeséo do acervo.

O processo de Descarte ocorre quando os livros possuem danos em sua
estrutura fisica ou mesmo estdo desatualizados e com pouca demanda de uso,
sendo retirados das estantes em carater definitivo, posteriormente baixados no
sistema e encaminhados para reciclagem de papel.

As eventuais doagbes que se apresentam ao balcdo de referéncia sao
informadas para se encaminhar a Biblioteca Publica Estadual Augusto dos Anjos,
que fica localizada na Rua General Osério, n°® 253, ao lado do shopping popular,
famoso Terceirdo, onde sdo aceitas doac¢des, apods critério de avaliacdo do material.

Com relacdo a procedimentos de preservacdo e conservacdo, o SESC
ndo utiliza de técnicas e/ou materiais especializados para realizacdo de tal tarefa,
ficando somente uma pessoa responsavel pela limpeza diaria da unidade. Os
estagiarios e a auxiliar de biblioteca, sdo responsaveis diretos por organizar e
verificar o estado fisico dos livros, se for observado avarias devem comunicar a
bibliotecaria para que sejam tomadas providéncias, se o livro for de grande procura
cabe a ela relaciona-lo a lista de compras para substituicdo, caso contrario sera

retirado do sistema e descartado, conforme o processo citado anteriormente.

3.3 Projetos realizados anualmente

O projeto BIBLIOSESC? trata-se de uma Biblioteca itinerante, possui um
acervo em torno de 3.000 titulos, além de revistas e jornais. Sua agenda é
programada de forma anual onde realiza visitas de forma quinzenal em escolas e

comunidades carentes, geralmente onde nao ha bibliotecas fisicas.

® Veiculo automotor de porte médio com Bau fechado e climatizado, adaptado com estantes de
madeira para colocagédo de livros.
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O projeto conta com o apoio dos gestores das escolas e membros de centros
comunitérios para ter maior publicidade e espaco para reunir e tratar de acbes de
cultura direcionadas aos alunos e a comunidade, levando musica, teatro, contacao
de historias e sorteio de livros e gibis.

Figura 7: Estantes do BiblioSESC
ST IS

—

Fonte: Registrada pelo autor Fonte: oglobo.globo.com

O projeto Livro SESC em Acao é realizado de forma compartilhada, onde
tanto os profissionais da biblioteca visitam as escolas, levando musica, danca,
teatro, oficinas de pintura e contacdo de histdrias, como também essas escolas
visitam a biblioteca, onde os alunos séo orientados sobre a importancia da leitura
para melhoria da qualidade de vida em sociedade, recebem também orientacGes
sobre como manusear os livros de forma adequada.

No encerramento anual do projeto Livro SESC em Acéo, todas as escolas sao
convidadas a comparecer ao SESC para assistir a uma exibicdo de teatro e musica,
onde ocorre também a distribuicdo de brindes. Tudo acompanhado de muita
diversao envolvendo, mestres e gestores que sédo grandes colaboradores do projeto.

O projeto Poesia no Cabide se trata de um projeto itinerante que compde de
uma arara de madeira, com cabides de plastico, onde sdo colocadas pequenas
camisetas feitas em tecido, com poesias fixadas em ambos os lados, ilustrando
poesias de grandes escritores, acompanha abaixo da poesia sua referéncia e todas
as poesias selecionadas estao em livros que compdem o acervo da biblioteca.

A visita orientada realizada por escolas ocorre mediante prévio agendamento
por parte do responsavel, proporcionando aos alunos acesso ao universo dos livros
e explicagbes com relagdo ao manuseio adequado dos livros.

O mural interativo fica no hall da biblioteca, onde sdo colocadas informagbes

sobre cultura, autores, livros, festas culturais e algumas datas comemorativas.
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Tendo em vista analisar a qualidade dos servicos oferecidos pela Biblioteca

do SESC, a pesquisa se utiliza de um estudo onde de acordo com Yin (2001, p.32)

Um estudo de caso € uma investigacdo empirica que investiga um
fendmeno contemporéneo dentro do seu contexto de vida real,
especialmente quando os limites entre o fenbmeno e o contexto nédo
estdo claramente definidos.
Esse método permitiu a analise das questbes que 0s usuarios possuem sobre
os servicos oferecidos pela biblioteca estudada, configurando-se como exploratoria,
por fazer um levantamento de dados antes néo analisados.

Quanto as pesquisas exploratérias, de acordo com Gil (1999, p.43),

tém como principal finalidade desenvolver, esclarecer e modificar
conceitos e ideias, tendo em vista, a formulagdo de problemas mais
precisos ou hipoteses pesquisaveis para estudos posteriores. [...]
envolvem levantamento bibliografico e documental, entrevistas ndo
padronizadas e estudos de caso com abordagem quantitativa e
gualitativa

Nesse caso, 0 presente estudo possui abordagem quantitativa e qualitativa.
Segundo Neves (1996, p. 4) “os métodos de investigacdo sdo classificados como
guantitativos e qualitativos por possuirem forma e énfase diferentes, no entanto, nao
séo excludentes”.

Na andlise dos dados relacionados a satisfacdo e opinido dos usuarios sobre
a biblioteca é considerada de abordagem qualitativa. Para Silva e Menezes (2005) a
pesquisa qualitativa envolve a interpretacdo de fenbmenos e significados que néo
podem ser evidenciados através de niumeros.

Com relacdo ao tratamento dos dados obtidos, é considerada a abordagem
guantitativa quando o0s usuarios respondem a um questionario estruturado,
construido por perguntas claras e objetivas responsaveis pela uniformidade do
entendimento dos entrevistados.

Quanto a abordagem ser quantitativa, Richardson (1999, p. 70) complementa
que “é quando utiliza a quantificacdo tanto nas modalidades de coleta de
informacgdes, quanto no tratamento delas por meio de técnicas estatisticas, visando

a precisao e validacao dos resultados”.
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4.1 Universo da pesquisa

O universo da pesquisa sao 0s usuarios que visitam a Biblioteca do SESC, na
unidade do centro em Jodo Pessoa, situada na Rua Desembargador Souto maior, n°
291, localizada no térreo, que em média recebe em torno de 120 (Cento e vinte)

usuarios diariamente.

4.2 Amostra da pesquisa

A amostra do universo pesquisado foi composta por 30 usuarios que
estiveram na biblioteca entre os dias 16 a 27 de maio de 2016, no horario da tarde.
Estes foram escolhidos de forma aleatdria e que se disponibilizaram a preencher o
questionario proposto.

4.3 Instrumento utilizado

A finalidade do presente estudo baseado em seu objetivo geral e nos
objetivos especificos, foi realizado tendo em vista ser de grande importancia este
tipo de estudo nesta biblioteca, mensurando as caracteristicas aqui investigadas
utilizando na coleta de dados, um questionario estruturado com onze perguntas

fechadas e uma pergunta aberta.

A estrutura do questionario se deu da seguinte forma:

A- Abordagem do perfil do usuario, as 04(quatro) primeiras questbes abordam
sobre as caracteristicas do perfil do usuario como: Faixa etaria; Sexualidade; Nivel
de escolaridade; Ocupacéao profissional.

B- Necessidades de informacao, Da questdo cinco a nove (cinco questdes) estao
relacionadas a: Frequéncia de utilizacdo da biblioteca; Finalidade da informacao,
Tipo de suporte mais utilizado; Tematica da pesquisa e se Possui cadastro na

biblioteca.

C- Satisfacdo do usuario, As questdes nove, dez e onze (trés questbes) sao de
extrema importancia sendo uma delas para saber sobre a Necessidade de ajuda
para consulta; outra representada por um quadro com 10 (dez) critérios, sendo eles:

Acesso a internet; Atendimento/balcdo; Consulta ao acervo; Empréstimo de livros;
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7

Espaco fisico; lluminacdo; Mobilidrio; Localizagdo e Acustica/ Ruido. Onde é
solicitado assinalar com um “X”, correspondente ao nivel de satisfacdo sendo as

LL 11 ” o« I

opcoes: “Excelente”, “Bom”, “Regular”’, “Ruim” ou “Nao uso”.

E para complementar a pesquisa foi colocada uma questdo aberta onde o
usuario descreve de forma livre, deixando sua sugestdo, elogio ou critica, sobre a

sua experiéncia na biblioteca.

O questionario foi entregue mediante a explicacdo da finalidade do presente
estudo, e os pesquisados, em sua maioria foram solicitos e houve éxito ao longo do

prazo estipulado, totalizando um numero consideravel de 30 (Trinta) usuarios.
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5 RESULTADO DA PESQUISA

A andlise dos dados ocorreu logo apds o término do prazo estipulado para a
coleta de dados, e pode se observar no grafico (1) da primeira pergunta relacionada

a faixa etaria do usuario.

Grafico 1: Faixa etaria

1 Faixa etaria
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Fonte: Dados da pesaquisa (2016)

De acordo com o grafico 1, observa-se que a maioria dos pesquisados sao
pessoas acima dos 45 anos (27%), seguidos pelos adolescentes entre 16 a 25 anos
com (23%). Os demais tiveram resultados parecidos ficando os adultos com idades
de 36 a 45 anos com (20%); os jovens com idade entre 26 a 35 anos, com um
percentual de (17%) e por fim os, pré-adolescente, com até 15 anos, com (13%).

Nota-se maior incidéncia de adultos acima de 45 anos, tendo em vista que
muitos deles realizam atividades na unidade do SESC, tais como: Musica, Danca e
Pintura. J& os jovens com idades entre 16 a 25 comp&em uma faixa de pessoas que
estdo terminando o Ensino médio e ja visam o mercado de trabalho, além do
ingresso na universidade. O reflexo disso sao os livros de literatura solicitadas para
leitura na realizacé&o das provas do ENEM, que é obrigatoria nos processos seletivos
das Universidades, em todo o pais.

J& os usuarios com idades entre 36 a 45 anos, sdo pessoas que trabalham no
centro da cidade, realizando compras ou visitas e gostam de adentrar na biblioteca

para realizar breves leituras. Os usuarios com idades entre 26 a 35, geralmente sao
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trabalhadores do comércio ou pessoas a procura de literatura para concurso e/ou
agregar componentes curriculares para melhorar as relagdes de trabalho.

E por ultimo, estdo os usuarios com até 15 anos, que, em sua maioria sdo
filhos de funcionarios e estudantes do colégio Dom Ulrico, instituicdo mantida pelo
SESC.

Dando sequéncia a analise dos dados a segunda pergunta foi com relacédo a
sexualidade dos usuarios. A amostra revelou que (56,6%) € do sexo masculino,

ficando as mulheres em segundo lugar com (43,4%).

Grafico 2: Sexo dos usudrios

2 Género dos usuarios
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Fonte: Dados da pesquisa (2016}

Infere-se que o numero maior de pessoas do sexo masculino se estabeleci
pelo fato de que a unidade SESC possui atividades como: Danga, musica, aulas de
artesanato e pintura. Sendo assim, muitos sdo acompanhantes das mulheres que
praticam as aulas e buscam a biblioteca para ocupar esta lacuna de tempo de
espera.

Outro motivo de maior incidéncia do sexo masculino é que muitos dos
adolescentes que praticam aulas de futebol de saldo e de vélei, apds o termino da
aula préatica dos jogos, visitam a biblioteca para navegar na internet e realizar
pesquisas escolares.

A terceira pergunta buscou conhecer o grau de instrucdo do usuarios, que
segundo Lancaster apud Bettiol (1990) e Ferreira (1997), o nivel de educacéo da
populacdo a qual a biblioteca presta seus servigos, influencia diretamente as suas

necessidades de informacéo.
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Grafico 3: Grau de escolaridade
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Fonte: Dados da pesquisa (2016)

Nota-se que a maioria dos pesquisados estdo cursando o ensino meédio
(44%), cerca de treze usuarios do total pesquisado, seguido por nove usuarios de
nivel superior (30%). Ja as criancas e pré-adolescente, com idade até 15 anos,
estdo estudando no ensino fundamental (17%), perfazem o total de cinco, sendo que
um destes relatou ter mais de 45 anos.

Ja as demais categorias retratadas na pesquisa, como ensino complementar
e nivel superior, 0s numeros foram baixos, ficando todos empatados com apenas um
respondente: mestrado, especializacédo e doutorado.

Observam-se nesse resultado, caracteristicas da abordagem alternativa, onde
a informacéo é algo que esta em constante construcéo para o usuario, e vai sendo
moldada de acordo com seu nivel de instru¢cdo, adquirindo assim um maior poder de
persuasdo e senso critico, sendo cada vez mais exigentes por conteldos com
qualidade técnica e grafica, recursos tecnolégicos de qualidade e com
disponibilidade.

A quarta questéo, objetivou saber qual a ocupacéao profissional dos usuarios.
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Grafico 4: Ocupacdo Profissional
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Fonte: Dados da pesquisa (2016)

O gréfico 4, revela que os estudantes sdo a maioria (36%), ou seja, onze
respondentes da amostra do total. Os trabalhadores que ainda estudam
representam 17%, cinco respondentes e, 20% sendo seis para quem atualmente s6
trabalham.

Os usuarios que estao a procura de emprego somam 17% (5). O SESC tendo
em vista contribuir com a colocacdo destes no mercado de trabalho, nos dltimos
anos utiliza a sua verba mensal para compra de periddicos visando agregar ao seu
acervo suprimentos como: livros técnicos e apostilas com video aulas para concurso
publico e cursos profissionalizantes.

Os aposentados, geralmente representados por pessoas acima de 45 anos,
marcam 10%, ou seja, (3) pessoas. Em geral, realizam oficinas na unidade; estao
acompanhando seus codnjuges ou mesmo transitando pelo centro da cidade e
resolvem visitar a biblioteca.

Sendo assim, estas quatro perguntas introdutérias tracaram as caracteristicas
relacionadas diretamente ao perfil do usuario. Em continuidade ao presente estudo,
objetivamos adiante revelar as necessidades de informag&o desses usuarios.

Nesse sentido, a quinta pergunta do questionario foi relacionada com a
frequéncia de utilizacdo da biblioteca. As alternativas propostas visam nortear qual a
periodicidade desta utilizag&o.
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Grafico A2 Freguéncia na biblioteca
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Fonte: Dados da pesquisa (2016)

Verifica-se no gréafico 5, que a maioria dos pesquisados dizem frequentar todo
dia a biblioteca, apresentando um percentual de (40%). Os que visitam mais de uma
vez na semana chega a um terco do total com (33,3%). No item que se refere aos
que estdo presentes apenas uma vez na semana, chega a (10%), e na opgao com
mais de 3 vezes por més, chega a (13,3%), e apenas um usuario (3,3%), diz estar
apenas 1 vez no més na biblioteca do SESC. Nao foi assinalado o campo
“raramente”, o que mostra que os respondente sédo bastante assiduos.

Importante notar que ha um grande numero de usuarios reais que Sao
agueles que usam frequentemente a biblioteca, e dispbe de grandes possibilidades
de abarcar os usuarios potenciais, tendo em vista que na regido do centro de Jodo
Pessoa, tem caréncia de bibliotecas e as escolas publicas instaladas neste entorno,
ndo possuem biblioteca ou a mesma ndo atende as necessidades dos alunos. Ha
uma biblioteca publica estadual no centro de Jodo Pessoa, Augusto dos Anjos,
entretanto, a mesma nao possui um acervo atualizado e ndo recebe apoio técnico
qualificado nem recursos financeiros suficientes do seu 6rgao gestor.

A informacéo tem que fazer sentido para o usuario, neste intuito na pergunta
de numero seis, representa qual a finalidade da informacdo desejada pelo usuario.
Para Bettiol(1990) a necessidade de informacdo € uma preméncia de saber,

compreender ou descrever um determinado assunto, preméncia surgida de uma
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motivagdo, com o0 objetivo de obter uma visdo clara, e mais eficiente de uma

realidade surgida no meio ambiente sécio-politico-cultural que afeta o individuo.
Grafico 6: Finalidade da informacio
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Observa-se no grafico 6, que a maioria dos usuarios pesquisados, assinalou
que a finalidade da informacao € ficar atualizado, ou seja, buscam por noticias do
cotidiano, politicas, comunidade/mundo e entretenimento, totalizando (30%). Na
sequencia temos os estudantes voltados para concursos publicos com (23,33%),
seguido daqueles que realizam pesquisas escolares, cerca de (20%) destes temos
na maioria adolescente e estudantes, que estudam em escolas da regiéo.

As pessoas que assinalaram na pesquisa realizar leituras para finalidade de
lazer ou entretenimento, foram (17,33%), que utilizam de livros de ficcdo, romances
e literaturas tanto nacionais como internacionais. Ja aqueles que assinalaram nesta
guestao a opcgao “pesquisas de trabalho”, representam (10%), no campo outros nao
houve mencao por parte dos usuarios da pesquisa. Vale ressaltar que o acervo da
biblioteca contempla livros novos e periédicos com tematicas sobre diversas areas
de conhecimento, adquiridos mediante recursos préprios e com embasamento na
demanda por parte do usuario, superando eventuais obstaculos financeiros.

A Biblioteca possui diversos tipos de suporte para a informacédo, em face
disso a questédo setima nos revela quais os mais utilizados pelos usuarios. Dispondo

desta informacgéo facilita o processo de aquisicdo para compor 0 acervo.
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Nota-se que a maioria dos suportes ndo necessita de equipamentos
especificos para tal uso, (exceto a internet) ndo havendo, portanto obstaculos

técnicos para utilizacdo destes.
Gréfico 7: Tipo de suporte
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Fonte: Dados da pesquisa '(2016)

Observa-se no grafico 7, os mais utilizados sdo os jornais e a Internet,
empatados com um percentual de 20% (6). Os Jornais mais lidos séo: (A Uniéo,
Jornal da Paraiba e a Folha de S. Paulo). A internet é disponibilizada através de
quatro computadores, onde o usuario paga um valor por hora utilizada.

Na sequéncia, temos também empatados com 17% com (5), as apostilas,
que sdo adquiridas com 0s recursos mensais para aquisicao de periédicos, e 0s
livros, com mais de sete mil titulos. Ja as revistas, com 13% (4), compdem 20
titulos, onde grande parte é assinatura e outras sdo doagcbes de empresarios.
Quanto aos gibis com 10% (3) indicacbes, atualmente somam 636 exemplares
cadastrados no sistema, e com apenas (3%) (1), estdo as enciclopédias.

Na pergunta da questdo de numero oito, foi questionado qual o assunto que
geralmente o usuéario busca na biblioteca. Conforme Choo (2000) parte-se do
pressuposto que a busca e uso da informacao tém um proposito, primeiro o individuo
toma consciéncia de seu problema e define suas necessidades informacionais,
depois inicia o processo de busca da informacdo, processo no qual procura
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informacdes de forma a mudar seu estado de conhecimento, nesta fase da busca é
possivel ser identificado comportamentos tipicos.

Grafico 8: Tematica da pesquisa
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Fonte: Dados da Pesquisa (2016)

No gréafico 8, nota-se que a tematica mais procurada foi “Cotidiano/Mundo”,
com (20%), e nos remete ao gréafico anterior (7), pois quando se trata de abordar
fatos do cotidiano as principais fontes sao a internet e os jornais. Na sequéncia
temos as legislacdes/constituicdo, empatadas com os livros didaticos, com (16%);
Em terceiro lugar ficou as curiosidades com (13%), acompanhada de perto pelo
empate entre Gibis/ quadrinhos e livros de ficcdo, ambos com (10%) cada. E com
apenas (6%) estdo os livros de romances. Temos por empate, com (3%) Filosofia/
Psicologia e o campo “outros” onde o usuéario relatou utilizar de livros sobre servico
social, curso do qual realiza graduacdo. A opcao “campo jogos/esportes” nao foi
assinalado, mesmo possuindo literatura especifica na biblioteca sobre o tema.

No estado da Paraiba todas as bibliotecas que compdem a rede SESC séao
compartilhadas com a comunidade, mas existem categorias que tem direito a
carteira do SESC, por serem socios, sdo elas: Comerciarios, Dependentes ou
Conveniados, estes podem realizar o cadastrado na biblioteca, tendo como

vantagem levar livros por empréstimo pelo prazo de 15 dias, fato que ao usuério
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comum nédo é permitido, ocorrendo uma barreira legal, onde ha restricdo por parte
da instituicdo, sanado mediante o vinculo da carteira do SESC e do cadastro
atualizado na biblioteca.

Entretanto, analisando o grafico 9, observa-se que a maioria dos
frequentadores da biblioteca ndo é formada por “comerciarios”, mas por pessoas
que ndo possuem direito a carteira SESC, conforme grafico abaixo:.

Grafico 9: Possui cadastro na biblioteca
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Fonte: Dados da Pesquisa (2016)

Dentre os usuarios pesquisados, cerca de (63%) ndo possuem pré-requisitos
para ter direito a carteira do SESC, portanto ndo podem realizar cadastro para
utilizarem o servico de empréstimo. J& os pesquisados que tem este beneficio e
podem diferentemente dos demais realizar empréstimos, soma (26%).

Foi criada uma lacuna intermediaria, tendo em vista que pode ocorrer do
usuario possuir a carteira SESC, frequentar a biblioteca, mas nao ter o cadastrado
na biblioteca, estes somaram (10%), este fato nos remete a ocorréncia de uma
barreira informacional tida como interpessoal, onde seria a dificuldade de
comunicacao/explicacdo entre usuarios e os profissionais da informacéao.

Na questdo de numero dez, se trata assim como as anteriores de uma
guestao fechada, no entanto, nesta quando o usuario assinalava o (Sim), tinha que
justificar de onde era proveniente a ajuda, da qual necessita para sanar seu desejo

por informacé&o dentro da biblioteca.
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Grafico 10: Mecessita de ajuda
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Fonte: Dados da Pesquisa (2016)

Como é possivel observar no grafico 10, os usuarios recordaram do
bibliotecario, sendo (36%) do total, nota-se que o bibliotecario tem um papel
importante como agente mediador da informacdo e também como educador,
estando a frente das pesquisas sempre direcionando seu usuario de forma dinamica
e objetiva. Para Oliveira (2000, p.2),

A formacdo de usuarios trata de processos educativos que propiciam um
melhor conhecimento e desenvolvimento de atitudes e habilidades na
utilizagé@o dos recursos, dos servigos e das fontes informacionais constantes
nas bibliotecas e centros de informagdo, ou em meios eletrbnicos,
integrando-os para emprega-lés em beneficio proprio e logicamente da sua
empresa.

O portal de buscas Google, também foi mencionado por (16,66%) dos
usuarios, possuindo vasto contetdo e mecanismos de busca altamente velozes, que
filtram as informacOes em fragcbes de segundo, retornando grande quantidade de
informacdo, porém nem sempre util variando, de acordo com o tipo de abordagem
pessoal que se deseja para sanar sua pesquisa. Em se tratando de uma palavra
polissémica, deve ser analisada pelo contexto.

Os usuarios que assinalaram ndo necessitar de ajuda somam (26,66%),
destes vale salientar que alguns levam para o interior da biblioteca seu préprio
material, para realizar estudos mais direcionados. Se o suporte for de papel como:

livros, apostilas, cadernos ou folhas soltas; € permitido adentrar na biblioteca, mas o
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usuério deve apresentar previamente o material para conferéncia e registro por parte
da auxiliar de biblioteca, que Ihe entregar4d uma ficha, indicando a quantidade de
material pessoal, esse controle ocorre para que o material ndo se misture ou seja
supostamente trocado.

Por fim temos a indicacdo de (20%) que dizem procurar sozinho até achar,
esta € uma medida delicada, pois sem o auxilio de um bibliotecario, e de acordo com
a tematica que deseja pesquisar, somado isso ao tamanho da biblioteca, pode
acabar por se tornar algo inviavel, pois podera levar um tempo precioso.

Para Martins e Ribeiro (1972), as politicas adotadas pela biblioteca tem
reflexo direto na eficiéncia do atendimento ao usuario, de acordo com 0s autores na

teoria conservadora revela que o bibliotecario deve:

Dispor e organizar o material de referéncia eficientemente, de modo a
possibilitar resultados a pesquisa e, ainda, orientar o leitor de modo a ele se
desincumbir da sua tarefa por si mesmo, tornando-o autossuficiente para o
estudo e a pesquisa. (MARTINS; RIBEIRO 1972, p.28).

A quarta lei de Ranganathan, trata de Poupar o tempo do leitor, isso remete
ao processo de catalogacédo, indexacéo e classificacdo dos documentos onde tem
por objetivo encontrar pontos de acesso nos documentos e assim diminuir o tempo
necessario para encontrar as informacgdes.

O usuério tendo esta postura de ir sozinho a estante corre o0 sério risco de ndo
interpretar bem a sinalizacdo e gastar um tempo exacerbado procurando por um
item do acervo, evidenciando assim um obstaculo psicolégico, onde o usuario tem
desconfianca com relacdo ao profissional, e para o profissional as necessidades
deste usuério inicialmente é vista como um desafio.

A coleta de dados chega a sua questdo de niumero onze, composta por uma
tabela onde os usuérios assinalaram com um “X” de acordo com a sua avaliacao
(Nao uso, ruim, regular, bom, excelente) os (10) critérios analisados, sendo de
grande contribuicdo para mensurar o nivel de satisfacdo dos usuarios, sdo eles:
Acesso a internet, atendimento, consulta ao acervo, empréstimo de livros, conforto,

espaco fisico, iluminagédo, mobiliario, localizacéo e ruidos/acustica.
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A partir dos dados obtidos no Grafico 11, observa-se no contexto geral, tendo
como guia a legenda ao lado direito, verificamos a predominéncia da cor azul escuro
que simboliza o critério com avaliacdo (excelente), quando na cor verde (bom),
pequeno destaque para a cor laranja que representa (regular) tendo ai que se avaliar
medidas para sanar essas pendéncias para evitar a cor vermelha (ruim). No caso da
cor roxa (ndo uso), ndo ha um fator que causa preocupac¢do, no entanto, pode se
observar estas lacunas e propor medidas para que 0s usuarios possam se tornar
mais participativos, revertendo esses nimeros apresentados no presente estudo.

Analisando o primeiro critério na parte superior do grafico (11) temos: O
acesso a internet, verifica-se que a maioria, cerca de (20%) considera “excelente” o
acesso, que dispde de 4 computadores do tipo desktop, onde a utilizacéo é realizada
mediante o pagamento por hora. A metade (50%) marcou como sendo “bom”, e
outros consideraveis (30%) assinalaram ndo usar o servi¢o de internet. Nota-se que
as lacunas de avaliacéo (regular e ruim), ndo obtiveram nenhuma marcagao.

O segundo critério avaliado o Atendimento/ balc&do, ou seja, o servico de
referéncia, onde quase metade, cerca de (46%) afirmaram ser “excelente”, configura
um Otimo indicativo, tendo em vista que os profissionais estdo bem conceituacéo,
atendendo com respeito, dedicacdo e séo eficientes, outros (40%) avaliaram como
“‘bom” a atuacéo dos profissionais da biblioteca, e apenas (13%) declarou n&o utilizar
o auxilio do bibliotecario e as lacunas (regular e ruim) nao foram assinaladas.

No terceiro critério foi verificado a consulta de livros, onde a maioria (46%)
declarou como “bom”; enquanto (20%) alegaram ser “excelente”. J& outros
consideraveis (23%), assinalaram ndo utilizar o servico, dentre eles estdo os
usuarios de internet, pessoas que realizam breves leituras de periédicos e usuarios
que trazem livros de casa para ler na biblioteca. Houve (10%) que indicou como
‘regular’, talvez pelo fato que este processo sé ocorre com a intervengdo do
profissional de referéncia, pois 0 usuario ndo tem acesso ao sistema
INFORMAWERB.

Com relacdo a empréstimo de livros, item quatro analisado no grafico 11,
nota-se o reflexo do gréafico 9, onde a maioria dos frequentadores da biblioteca e
consequentemente sujeitos desta pesquisa, sdo membros da comunidade no
entorno da biblioteca, e ndo possuem a carteira da instituicdo SESC. Assim sendo
ndo podem realizar empréstimos, refletindo como caracteristica de biblioteca

publica, onde cerca de (63%) dizem n&o usar do servico de empréstimo, seguidos
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de (23%) que considera “bom” e apenas (13%) considera “excelente”. Como
proposta para melhoria deste percentual, seria avaliar a forma com a qual o
processo acontece, com o intuito de realizar posteriores avaliagcdes para verificar o
aumento no nivel de avaliacdo “excelente”. Novamente como aconteceu em critérios
ja avaliados anteriormente ndo houve avaliagéo, “ruim ou regular”. Podemos afirmar
que isto é bom, pois mostra que ndo se trata de um ponto negativo.

No quinto critério avaliado, temos o Conforto/ ergonomia, onde 46%,
assinalaram a opcao “excelente” Isso se deve as cadeiras confortaveis, mesas
adequadas e ambiente favoravel da biblioteca. O percentual de 43% ficou para a
opc¢ao “bom” e apenas (10%) se declarou de forma “regular” ao item proposto. Ja os
itens “ruim” e “ndo uso” ficaram sem marcacao.

Vale lembrar com relacdo ao conforto, que as cadeiras sdo novas e todas
possuem encosto para as costas e sao almofadadas, possuem altura compativel
com as mesas que possuem, estrutura de ferro com tampo redondo em madeira
cobertos por um vidro transparente. No aspecto ergonémico, 0 espagco entre as
mesas € razoavel e possui um pequeno degrau para adentrar pela Unica porta de
acesso a biblioteca. Esse degrau inviabiliza o acesso de pessoas portadoras de
necessidades especiais, principalmente em uma cadeira de rodas, O portador de
necessidades especiais necessitaria de uma pequena ajuda para adentrar na
biblioteca, e dentro do recinto, a locomoc¢ao entre as mesas seria bem cautelosa.
Ademais, o balcéo de referéncia seria para este usuario algo fora do padrao, por ser
muito alto. Com efeito, verifica-se que a acessibilidade € algo que teve ser
melhorado com mudancgas de cunho estrutural e mobiliario na unidade.

O sexto aspecto analisado no grafico 11 se refere ao espaco fisico da
biblioteca, a maioria (40%) declarou com “bom” e 23% consideram “excelente”.
Outros, com 20% consideram “regular’” e com um indice adverso de 16%,
assinalaram como “ruim”. Esses usuarios (6) do total da pesquisa, por ter assinalado
este critério como “ruim”, foi colocado um espaco destinado a justificativa, onde
todos foram categdricos em afirmar que a biblioteca é pequena, e que precisa
passar por adaptacdes para poder receber mais usuarios como também aumentar
seu acervo.

Quanto ao critério de numero sete, trata sobre a iluminagéo da biblioteca, que
é realizada com lampadas do tipo luminarias de grande comprimento e poténcia. A

metade dos sujeitos (50%) considera “boa” a iluminacdo, e cerca de (43%)
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consideram “excelente”. Outros (6%) consideram “regular” a iluminagéo. Nota-se que
a iluminac@o atualmente ndo esta distribuida de forma adequada sob as estantes,
isso talvez se deve ao fato do crescimento do acervo, onde foram inseridos novos
mobiliarios, acarretando mudancas nesta ordem.

Dando sequéncia na analise do grafico 11, temos o oitavo critério que trata do
mobiliario. Perguntamos qual o grau de avaliacdo frente as pecas dispostas na
biblioteca, e a maioria (66%) considera “bom” os modveis, outros (23%) declararam
ser’ excelente”, apenas (10%) disseram ser “regular’. Os moveis em sua maioria nao
sao novos, no entanto, sdo adequados e se compdem de um balcdo com gavetas,
onde fica o setor de referéncia, possuindo estantes de madeira que abrigam os livros
de referéncia, as demais estantes que acondicionam os livros sdo de estrutura
aberta de ferro pintadas na cor creme. Na secao infantil tem mesa em madeira com
grande comprimento e mais baixa que as demais, com bancos inteiricos também em
madeira em cor escura.

Outro ponto de observacdo de grande importancia € a localizacdo da
biblioteca, destacado no item nono, mostra 0s que consideram “excelente”, somam
(60%), ja os que consideram “bom”, formam (36%), Houve apenas (3%) dizendo ser
‘ruim” o que corresponde a um usuario, € no espaco a ser preenchido no caso da
avaliagdo constar da resposta “ruim”, este usuéario descreveu que:

“Faltam bibliotecas nos bairros, depender de 6nibus para frequentar a biblioteca é algo ruim,
pois 0s mesmos estdo sempre cheios o que dificulta chegar aqui.”

Nota-se no questionamento acima a caréncia de bibliotecas publicas em Jodo
Pessoa, fazendo que os usuérios tenham que se deslocar através de transporte
publico. No entanto, a localizagcdo do SESC no centro da cidade contempla varios
usuarios, pois ha diversas opcbes de Onibus para se locomover para todos os
bairros, neste mesmo prédio o SESC contempla: Academia, quadra de esportes,
salas para oficinas e a diretoria administrativa. No entorno dispde de opcbes de
servigcos como bancos, shopping, lojas de vestuario, alimentacéo e etc.

Por fim para elucidar os critérios abordados no grafico 11, o ponto de analise
foi com relagdo a ruidos/acustica da biblioteca. Este ponto merece uma atencéo
especial, por se tratar de um aspecto de extrema importancia para quem realiza
estudos e precisa estar concentrado nos conteudos, o siléncio é algo que para

7

muitos € indispensavel, pensando nisso foi inserido no questionario, e como
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consequéncia de suas respostas, temos que apenas (16%) considera “excelente”,
seguido por (40%) relatou ser “bom”, os dados declinam quando temos que (23%)
consideram ser ‘regular” a acustica/ nivel de ruido, ja& para outros (20%) este
aspecto foi avaliado como “ruim”.

Os usuarios que avaliaram como “ruim” totalizaram (6) e todos contribuiram
no espaco destinado a justificativa, e apontaram para situacdes de ruido
provenientes da rua, também causados quando a eventos no sagudo ao lado da
biblioteca e som alto, proferido pelas conversas das criancas quando se reanem ou
pessoas desatentas que acabam por falar alto ou permitir o barulho do toque do
celular.

Importante notar que 0s motivos sao variados, no entanto, pode se amenizar
este fato tomando algumas medidas simples como informar com antecedéncia 0s
dias em que irdo ocorrer eventos no saguao que fica ao lado da biblioteca.

Outro ponto que pode ser planejado para possivel correcao é com relacdo as
criancas, propondo atividades, jogos ou dinadmica para que eles possam usar o
senso critico, refletir frente a questdes da sociedade e assim baixar o nivel de ruido
interno.

Com relacdo ao ruido proveniente da rua, as janelas sdo amplas poderia se
estudar os custos para efetuar a troca dos vidros tradicionais por outros antirruidos,
ou algum tipo de protecdo que ndo comprometa a transparéncia e ao mesmo tempo
amenizasse 0s ruidos provenientes da area externa.

Quando houver algum usuéario desatento que possuir uma entonacao de voz
mais alta, orienta-lo de forma discreta, para ndo causar constrangimento e 0 expor
de forma negativa frente aos demais usuarios, assim permanecendo todos de
acordo com os padrées de comportamento da biblioteca.

Na pergunta do questionario de numero doze, é aberta, onde o usuario pode
deixar seu relato que categorizamos em: Sugestbes, Elogios e Criticas, onde os
mesmos ndo tinham que se respaldar em nenhum conceito, poderiam abordar

qualquer parte, setor, membro ou a prépria estrutura da biblioteca.

No grafico 12 abaixo, os resultados foram tratados da seguinte forma:

Biblioteca: quando aos aspectos estiverem relacionados aos livros, acervo,

localizagéo e espago fisico.
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Servigcos: sempre que 0 usuario relatar suas observagbes com relagdo a
consulta/ empréstimo de livros ou a internet e computadores.
Funcionarios: quando forem aspectos sobre o comportamento e atitudes dos

membros da biblioteca.

Grafico 12: Opinido dos usuarios
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Fonte: Dados da pesquisa (2016)

Verificamos que as colocac¢des dos usuarios sdo em sua maioria positivas, se
caracterizando em elogios e sugestdes. Houve também criticas, sendo assim foi
elaborado o quadro 1 abaixo, onde foram registradas de forma sintetizadas as

observacéo dos usuarios pesquisados.
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Quadro 1: Informacdes recebidas

Informacdes recebidas

Biblioteca Servicos Funcionarios
Elogios Acervo atualizado (3) Bom atendimento (3) Equipe dedicada (4)
Ambiente limpo (2) Boa internet (1)
Local seguro (1)
Criticas Barulho (2) Ndo possuem tomadas (1)
Pouco Espaco (2) Poucos computadores

disponiveis (1)

Sugestfes | Cabines individuais Disponibilizar internet -
para estudo (2) wi-fi grétis (4)

Area separada para
as criancas (2)

Aumentar o tamanho
da biblioteca (1)

Acessibilidade (1)
Fonte: Dados da pesquisa (2016)

Avaliando a primeira linha do quadro (1), temos os ELOGIOS relacionados a
coluna biblioteca, nota-se que as colocacbes dos usuarios sdo de grande
relevancia para a pesquisa pois relatam: dispor de acervo atualizado (3), ambiente

limpo (2) e local visto como seguro para os usuarios(1).

“A biblioteca do SESC realmente merece elogios, pois oferece aos usuarios um
acervo atualizado, uma selegdo muito boa de revistas, livros e jornais”.

"A biblioteca € muito boa para fazer varias pesquisas, tem livros novos e muitas
vezes acho o que procuro.”

“Gosto de vir aqui, pois sempre tem liviros novos e atualizados, adoro ficgdo e
revistas de curiosidades, aqui tem um pouco de tudo.”

“Geralmente eu venho para ler jornais, acho o ambiente muito agradavel e limpo.”

“Local muito agradavel sempre que posso passo por aqui, e tudo bem limpo e
organizado”.

“Me sinto seguro dentro da biblioteca, é um local tranquilo bem no centro da cidade.”

Observa-se que a biblioteca € um local bem quisto pelos seus frequentadores,

onde os mesmos se sentem bem, recebendo (20%) do total da pesquisa.
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Os elogios relacionados a servicos foram citados: acesso a internet de boa
velocidade disponivel (1), possuir um bom atendimento (3), totalizando (13%).

“Estou satisfeito com os servigos prestados, é de boa qualidade, s6 tenho a
agradecer por este espago de integragdo do bem estar social e de aprendizagem”.

“Sempre que utilizo o espago sou bem atendido”.
“Em relacdo ao atendimento séo excelentes, tratam todos super bem.”

“O SESC € um lugar com de se visitar na hora de lazer ou para se informar, gosto de
usar a internet daqui acho boa.”

Na coluna referente aos funcionarios, houve o elogio por parte de (4)
usuarios, cerca de (13%) do total que descreveram os membros da biblioteca como

sendo profissionais atenciosos e dedicados.

“Gostaria de elogiar a equipe que trabalha na biblioteca, pois todos sao dedicados e
fazem o possivel para atender da melhor forma possivel os anseios dos usuarios,
minha filha, por exemplo, frequenta todos os dias para realizar tarefas da escola e os
bibliotecarios sdo muito receptivos.”

“Durante 32 anos que frequento a biblioteca do SESC, so tenho a elogiar a equipe
por ser dinédmica e muito eficiente.”

“Quando venho a biblioteca me sinto bem a vontade, pois tem uma equipe de
trabalho muito boa que esta sempre disposta a ajudar.”

“Néo tenho o que falar mal da biblioteca, e sim elogiar porque aqui tem profissionais
capacitados que sao dedicados e respeitam nossas ac¢oes.”

Na analise na segunda linha do quadro (1) observamos o0s aspectos
relacionados as CRITICAS, onde a biblioteca é vista por (6%) como pequena,

outros (6%) relataram sobre o barulho, que atrapalha os estudos, totalizando (13%).

“A biblioteca é muito boa, mas as vezes fica muito aglomerado de pessoas nas
mesas, ela tem pouco espacgo.”

“Muito boa a biblioteca, gosto de estar aqui s6 acho que possui pouco espago,
deveria ser maior.”

“Os estudantes mais novos fazem muito barulho e isso atrapalha para estudar.”
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“Gosto de estar na biblioteca, mas ao mesmo tempo as pessoas precisam se
conscientizar que ndo devem fazer barulho, que tira a atencdo de quem esta em
leitura, ndo balangar as mesas, enfim respeitar os outros componentes.”

A coluna de servigcos para um dos pesquisados, cerca de (3%), falta na
biblioteca dispor de tomadas para recarregar notebook e celular. E segundo outro
usuario (3%), possuem poucos computadores para pesquisas, atualmente sao
quatro.

“Néo possui tomadas nas mesas, deveria ter para carregar celular e notebook assim
como tem a biblioteca do espaco cultural.”

“Acho que tinha que ter mais computadores disponiveis para usar a internet, no mais
acho tudo bom na biblioteca.”

Nota-se que ndo houve mencdo de criticas com relacdo aos funcionarios,
ficando o percentual desta célula com (6%) do total do quadro.

Na terceira linha do quadro (1), temos as SUGESTOES descritas pelos
usuarios, onde (6%), escreveram que deveriam ser colocadas cabines individuais de
estudo, para outros (6%) opinaram dizendo que deveria ter um espaco em separado
para as criancas, ja (3%) sugeriu que fosse aumentado o tamanho da biblioteca, e
para (3%) escreveram a importancia de ter acessibilidade na biblioteca, elucidando
total de (20%).

“Minha sugestéao é que na biblioteca tivesse cabines de estudo individuais ou para
grupos, separados do espago comum.”

“Sugiro que coloquem cabines individuais de estudos, melhora o aprendizado”.

“Gosto muito da biblioteca, mas gostaria que as criangas ficassem em uma area
separada, pois ai nhdo teria tantos ruidos de conversas.”

“Apresenta desconforto em relacdo ao espaco infantii que incomoda com as
conversas, minha sugestao era ter uma area separada para as criangas.”

‘Aumentar o tamanho da biblioteca seria algo bem legal, pois iria caber mais livros
tambem.”

‘O SESC deveria adaptar a questdo da acessibilidade, pois tenho um amigo

cadeirante que néo iria se sentir a vontade aqui 0 espaco entre as mesas e pouco.”

Na coluna de servi¢os temos que (13%) gostariam que fosse implantada uma

rede de internet Wi-fi que ficasse disponivel de forma gratuita para os usuarios.
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“Gostaria de ter acesso a internet wi-fi para usar o meu tablet para estudar.”

“A biblioteca deveria ter acesso aberto a internet, no meu caso para contribuir com a
minha pesquisa, pois estudo para concursos.”

“Acho que a biblioteca como um local de apoio ao estudante deveria disponibilizar
acesso gratuito a internet, como por exemplo, wi-fi.”

‘Dou como sugestéo de disponibilizar a internet para todos, assim quem traz o
notebook também pode navegar e estudar pela rede.”

No campo referente a registros de sugestdo para funcionarios, ndo houve
indicagcdes, assim como nos revelou no quadro (1).

Contudo somando as trés colunas (Biblioteca, Servi¢cos, Funcionarios), foram
recebidos (14) elogios, totalizando (46%) do total de participantes, as criticas somam
(6), chegando a (20%) e as sugestdes recebidas foram (10) cerca de (33%). Estas
informacdes vindas de forma espontanea, por parte do usuario pesquisado, sao de
grande valia para o gestor da unidade para que seja tomadas medidas, no intuito de
melhorar e sanar as pendéncias relatadas, e consequentemente realizar mudancas
para se elevar os indices de qualidade dos servicos oferecidos pela Biblioteca do

SESC Joao Pessoa, de forma favoravel.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

A informacdo estd sempre atrelada ao desenvolvimento e gera um mercado
gigantesco gque envolve tecnologia, meios de producéo, pesquisas, desenvolvimento
humano e move a economia dos paises, consequentemente gera milhdes de
empregos. As bibliotecas estdo inseridas nesse contexto, por realizarem o
tratamento e organizacdo destas informacdes para disponibiliza-las de forma
dindmica. Assim sendo, estas unidades estdo se modernizando e especificando
suas linhas de atuacdo e servicos, norteando seus usuarios de acordo com o seu
ambiente e necessidade.

A aplicac@o das técnicas de estudo de usuério em unidades de informacéo
deve ser realizada de forma regular com vistas a avaliacdo dos servigos oferecidos,
sendo essa uma das premissas que desencadeou o presente estudo, tendo em vista
se tratar de uma ferramenta de auxilio a gestdo, com objetivos previamente
estruturados, estudando os usuarios, tracando assim seu perfil e verificando suas
necessidades e satisfacdes no que tange ao acervo, servi¢os, organizacao fisica e
aspectos estruturais.

Quanto a aplicacdo dos estudos de usuarios, estas devem deve ser
realizadas por membros da unidade que estejam vivenciando o cotidiano, para desta
forma fazer os apontamentos necessarios com intuito de detectar problemas e
propor solucgdes.

Os dados da pesquisa em tela revelam que a maioria dos usuarios que
frequentam a Biblioteca do Sesc estdo satisfeitos com a atuagcdo da biblioteca, e
como a unidade esta cumprindo com sua funcdo social, que é a de atender aos
usuarios e a comunidade sem quaisquer restricdbes. Analisando os resultados,
temos que a maioria dos usuarios possui idades entre 16 a 25 anos e acima de 45.
Quanto ao género, a maioria dos pesquisados é representada do sexo masculino.

Com relagdo a escolaridade, podemos considerar como um resultado muito
positivo, haja vista a maioria possuirem nivel médio. Devido a média de idades,
verificou-se um numero consideravel de pessoas com nivel superior, (30%). Em
menor numero estdo 0s pesquisados que realizaram extensbées como

especializacdo, mestrado ou doutorado (3%).
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No que tange a ocupacdo profissional, temos um bom namero de
trabalhadores e alguns destes ainda estudam. H& um percentual significativo (17%),
que esta a procura de emprego. Ao tomar conhecimento dessa questdo, o SESC ja
vém investindo em apostilas de concurso publico e contetdos profissionais. Verifica-
se entre os pesquisados, a existéncia de poucos aposentados.

Quando observamos a frequéncia a Biblioteca do SESC, identifica-se que a
maioria sdo usuarios assiduos (40%), e grande parte destes buscam informacfes
que proporcione estarem em sintonia com as atualidades/ fatos do cotidiano.
Utilizam diversos tipos de suporte da informacdo, com destaque, o jornal e a
internet. A maioria dos usuérios pesquisados sdo integrantes da comunidade e o
mais interessante: ndo sédo sécios do SESC, pois ndo possuem a carteira de
instituicdo, motivo que os impede de realizar empréstimos domiciliares.

A interferéncia do profissional bibliotecério é de grande valia para dinamizar a
pesquisa, sendo que muitos mencionaram necessito pelo da ajuda do bibliotecéario
em suas pesquisas. Houve alguns que citaram o portal de busca Google, e um
grupo que diz ndo necessitar de ajuda, ou mesmo procura até encontrar sozinho.
Muitos usuérios se utilizam de materiais proprios, em suportes como notebooks,
tablets com auxilio por video-aulas e resolucao de questfes ou atividades escolares,
configurando que utilizam a biblioteca apenas como espaco para estudo.

A analise dos dados e elucidando os objetivos especificos tracados, temos
gue os aspectos avaliados no gréafico 11, sédo referentes a satisfacdo dos usuarios,
onde a maioria avalia de forma positiva, (Acesso a internet, Atendimento, Consulta
ao acervo, Conforto, lluminacdo, Mobiliario e Localizagcado). Contudo, os pontos a
serem vistos com atencdo por parte da equipe gestora da biblioteca é o servico de
empréstimo, que nao € visto como negativo, mas revela que a maioria dos usuarios
por ndo possuirem a carteira do SESC, diminui a incidéncia de empréstimos.

Outro ponto analisado que merece atencdo € com relacdo ao espaco da
biblioteca, talvez o mais dificil de ser resolvido, pois requerem obras estruturais,
assim como para adaptar a biblioteca quanto a acessibilidade. J& outro fator que
recebeu reclamacgbes esta relacionado ao barulho, provenientes de eventos e
usuarios desatentos, mas que sdo possiveis de serem corrigidos ou sanados através
de campanhas educacionais.

Para concluir verificamos que os funcionarios da biblioteca, sdo bem vistos

pelos usuarios, comprovam o quanto sao dotados de responsabilidades, atendendo
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com respeito, atencdo e profissionalismo, além de deter os conhecimentos técnicos.
No que se refere aos fatores relacionados aos servigos, podemos inferir que sao
positivos, pois satisfazem as necessidades dos seus usuarios.

Vale ressaltar que houveram poucas ‘“criticas” relacionadas aos servigos
sendo de facil resolucdo e com custos compativeis com o retorno desejado,

elevando assim os niveis quando avaliados posteriormente.
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CARTA DE ANUENCIA PARA AUTORIZACI\O DE PESQUISA
llma. Sra. Dra. Monica Alves Barros Ribei;o

Solicitamos autorizagdo institucional para realizagdo da pesquisa intitulada A BIBLIOTECA DO
SESC NA PERSPECTIVA DOS SEUS USUARIOS, a ser realizada no Sesc Centro — Jodo Pessoa,
pelo aluno Féabio Fernandes Silva do curso de Biblioteconomia da Universidade Federal da
Paraiba (UFPB) sob orientacdo da Profa. Dra. Rosa Zuleide Lima de Brito, com o objetivo
geral de: Analisar os servigos oferecidos pela biblioteca do SESC na visao dos usuarios, e
objetivos especificos: Tragar o perfil dos usudrios, identificar as suas necessidades de
informacdo e verificar o nivel de satisfagdo dos usuarios quanto aos servigos oferecidos.
Necessitando portanto, ter acesso aos dados a serem colhidos através de um questiondrio
aplicado aos usuarios da biblioteca da instituicdo. Ao mesmo tempo, pedimos autorizagdo
para que o nome desta instituicdo possa constar no relatdrio final. Ressaltamos que os
dados coletados serdao mantidos em absoluto sigilo de acordo com a Resolugdo do Conselho
Nacional de Satide (CNS/MS) 466/12 que trata de Pesquisa envolvendo Seres Humanos.
Salientamos ainda que tais dados sejam utilizados tdo somente para a realizagdo deste
estudo. Na certeza de contarmos com a colaboragdio e empenho desta Diretoria,
agradecemos antecipadamente a atencdo, ficando a disposicdo para quaisquer
esclarecimentos que se fizerem necessarios.

" Jodo Pessoa, 21 de Junho de 2016.

Solicitante:

Orientadora: Profa. Dra. Rosa Zuleide Lima de Brito

(XConcordamos com a solicitagdo ( ) Ndo concordamos com a solicitacdo

Diretora Regional
(Carimbo)
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Apéndice B — Questionario da Pesquisa

Caro(a) Usuério(a) da Biblioteca SESC

Meu nome € Fabio Femandes Silva, sou graduando em Biblioteconomia pela Universidade
Federal da Paraiba e peco alguns minutos da sua atencao para que por gentileza responda a este
questionario que é parte de uma pesquisa sobre meu Trabalho de Concluséo de Curso. Suas
respostas sdo muito importantes para a realizacdo deste estudo. Por favor, assinale as questoes
abaixo colocando um X’ na opg¢éo que corresponder a suas caracteristicas, lembrando que néo
precisa se identificar.

Desde ja, agradeco-lhe por sua colaboragao!
QUESTIONARIO
1- Qual suaidade?

( JAt¢15 ( )16a25 ( )26a35 ( )36a45 ( )Acimade45
2- Sexo?
( )Masculino ( )Feminino

3- Qual a suaescolaridade?

( )Fundamental ( )Médio ( ) Superior ( )Especializacdo ( )Mestrado ( ) Doutorado
() Outros, Qual?

4- Qual a sua ocupacao Profissional?

( )Estudante ( )Estudoetrabalho ( )Trabalho ( ) Procuro Emprego( )Aposentado
() Outros, Qual?

5- Com gque frequéncia utiliza a Biblioteca?

( )Todo dia ( )Mais de uma vez na semana ( )Uma vez na semana

( )Mais de 3vezes ao més ( )Minimo uma vez por més ( )Raramente

6- Qual a finalidade dainformacao que busca na Biblitoteca do Sesc?

( ) Ficaratualizado ( )PesquisasdaEscola ( )Pesquisado Trabalho ( ) Paraomeu lazer
() Concursos. () Qutros, Qual a finalidade ?
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7- Qual o tipo de suporte que mais utiliza em suas pesquisas ?

( )Gibis ( )Jomais ( )Livros ( )Revistas ( )Apostias ( )Intemet ( )Enciclopédias

8- Qual o assunto da informacao que geralmente busca na biblioteca se referente 4 ?

( ) Histdrias infantis/ Quadrinhos () Cotidiano/Mundo/Jomal

() Curiosidades () Romances

() Ficcéo () Jogos/Esportes

() Legislacdo/ Constituicdo () Filosofia/ Psicologia

( ) Disciplinas Escolares (Portugués, Matematica, Fisica, Quimica, Biologia, Histéria, Geografia)
() SeOutros, Qual? .

9- Possui cadastro na biblioteca do Sesc?

( )Sim ( )Nao ( )Tenho a carteira SESC mas ainda ndo sou Cadastrado na
biblioteca

10- Necessita de Ajuda para encontrar as informagdes de sua pesquisa?

( )Sim, de quem? . (" )Nunca precisei ( )Procuro sozinho até
achar

11- Qual seu nivel de satisfacdo com relacdo aos itens relacionados abaixo?
Marque utilizando um “X”.

Critérios avaliados | Excelente | Bom | Mediano | Regular | Ruim N&ao
uso

Acesso a internet

Atendimento/Balcao

Consulta aos livros

Empréstimo de
Livros

Conforto/Ergonomia

Espaco Fisico/
tamanho

lluminacéo

Mobiliario

Localizacao

Ruidos/ Acustica
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Caso tenha marcado algum critério com a opg¢ao “Ruim”. Justifique sua
resposta?

12- Escreva abaixo sua Sugestdo, elogio ou Critica, com relacdo a sua
experiéncia na Biblioteca?

Obrigado, suas respostas séo de grande importancia para a minha pesquisa.



