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RESUMO

O presente estudo teve por objetivo captar a percep¢ao dos usudrios de uma biblioteca publica
da Asa Sul, Brasilia, sobre a qualidade dos servigos ali prestados. Fazendo uso de revisdo de
literatura acerca do estudo de usuario de biblioteca, biblioteca publica — historico no Brasil —e
informacao — necessidades e uso —, a pesquisa foi de cunho quantitativo, de carater descritivo.
O instrumento utilizado para a coleta de dados foi um questionario com perguntas fechadas e
uma pergunta aberta. As respostas obtidas foram organizadas em uma planilha no Microsoft
Excel e tabuladas estatisticamente, representadas por graficos, com posterior andlise
descritiva. Concluiu-se que os usuarios estdo satisfeitos com os servicos prestados pela
biblioteca analisada, com pequenas ressalvas. E ainda com base nas respostas obtidas pelos
usudrios, denotaram-se sugestdes de melhorias e adaptagdes na biblioteca em questdo, para
que o atendimento ofertado seja ainda mais satisfatorio.

Palavras-chave: Estudo de usuario. Biblioteca publica. Satisfagdo do usuario.



ABSTRACT

This study aimed to capture the perception of users of the public library of Asa Sul, Brasilia,
about the quality of services provided there. Using a literature review about the study of
library user, public library - historical in Brazil - and information - needs and use -, the
research was quantitative, descriptive. The instrument used for data collection was a
questionnaire with closed questions and an open question. The answers obtained were
organized in a spreadsheet in Microsoft Excel and statistically tabulated, represented by
graphs, with subsequent descriptive analysis. It was concluded that users are satistied with the
services provided by the analyzed library, with minor caveats. And also based on the answers
obtained by users, there were suggestions for improvements and adaptations in the library in
question, so that the service offered is even more satisfactory.

Keywords: User study. Public library. User satisfaction.
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1 INTRODUCAO

1.1 PROBLEMA

Nao ha davida de que a tecnologia tem tomado conta do cotidiano da sociedade
vigente, sobretudo, quando da informacdo com facilidade e agilidade. Nesse ambito, as
bibliotecas foram ficando no esquecimento, uma vez que, segundo Suaiden (2000, p. 00), elas

cram:

[...] um lugar de castigo e de punicdo, o livro tinha uma imagem de
instrumento da elite por causa do alto custo. As pessoas colocavam os livros
nas salas de visitas para demonstrar que tinham conhecimento e eram
considerados intelectuais. Ter livros era sindnimo de poder e conhecimento.
O livro era para ser preservado e ndo consumido.

Elemento participe de qualquer ambiente de biblioteca, o livro passou a ser
instrumento indispensavel na vida dos individuos, seja para uma leitura casual ou para a
producao de um trabalho académico. Nesse viés, a tecnologia proporcionou a versdo on line
do livro, em varias extensdes, que nao delimita o usudrio somente ao fisico. No entanto, o
espaco das bibliotecas publicas tem sido cada vez mais utilizado pela comunidade para o
estudo em geral, ou mesmo para lazer, para interagdo entre grupos etc. Tem-se ai uma porta
de entrada para a aquisicdo de conhecimento, sendo fundamental que seus servigos estejam
proximos as necessidades dos usuarios.

Considerando que uma biblioteca publica se faz atuante ao prestar qualquer tipo de
servico a comunidade, ela pode buscar melhorias, como, por exemplo, a realizagdo de um
estudo de usudrios, para a obtencdo do reconhecimento prévio daquilo que os usuarios
estimam, logrando melhor relacionamento entre eles e a instituigdo. Sobre a questdo,
Figueiredo (1979) observa que o estudo de usuarios como campo de estudo da
Biblioteconomia serve para guiar a politica de sele¢do de uma biblioteca orientada aos
interesses dos mesmos. Pinheiro (1982) ainda complementa que o estudo de usudrios de
biblioteca ¢ importante para o conhecimento do fluxo da informacao cientifica e técnica, de
sua demanda, da satisfacdo do usuario, dos resultados ou efeitos da informacao sobre o
conhecimento, do aperfeigoamento, das relagdes e da distribui¢do de recursos de sistemas de

informacao.
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Diante do exposto, com o estudo de usudrios em uma biblioteca publica da Asa Sul,
Brasilia, as linhas que se seguem buscaram identificar os tipos de usudrios e suas necessidades
de informacdo para o atendimento dos objetivos estratégicos, da delimitagdo da politica de
desenvolvimento de acervo e das demandas existentes, além de conhecer o nivel de satisfacao
dos mesmos e avaliar os produtos/servigos ofertados, culminando em possivel modificagao ou
estabelecimento de novos padrdes de servigos.

Assim, a pesquisa pode servir de modelo para a implantacdo de um estudo sobre o
usudrio da biblioteca publica em questdo em outros ambitos, uma vez que a atual gestao do

espago detém insuficiente base de pesquisa sobre a tematica em questao.

1.2 JUSTIFICATIVA

Com o passar do tempo, os individuos vém fazendo uso de variados suportes
informacionais, ao passo que a informacdo ¢ um instrumento essencial para seu
desenvolvimento que, por sua vez, necessita de meios para sua acessibilidade. Nesse sentido,
a biblioteca publica se apresenta como um dos varios veiculos de acesso a informacao.

Para tanto, o acervo das bibliotecas deve estar preparado para atender as expectativas
de seu publico em geral; deve estar disponivel a todos os usuarios, conforme as necessidades
especificas. A qualificacdo dos servicos desses espagos ¢ necessaria para um desempenho
efetivo e eficaz de suas fungdes, pois, bom atendimento e ambiente favoravel sdo aspectos
atrativos para demonstrar a comunidade e aos usudrios que ali se podem obter informacgdes
que sirvam de base para a aquisi¢do de conhecimento diverso. Destarte, a presenga de um
bibliotecario ¢ de suma importancia, pois, ele € o responsavel por fomentar o habito da leitura
e incentivar o uso da biblioteca.

Em geral, a biblioteca publica atende publicos de diferentes géneros, ragas, religides,
idades. Portanto, faz-se importante conhecer suas necessidades informacionais, pois satisfazer
a todos os usuarios nao ¢ algo facil. Sobre a questdo, Suaiden (1995) exige que aquele espaco
publico promova constantemente um estudo de usuérios, diagnosticando suas necessidades
informacionais, uma vez que seu publico ¢ bastante variado, contemplando criangas,

empresarios, aposentados, agricultores, donas de casa, professores, estudantes etc.

O estudo da comunidade deve preceder a construgdo do prédio, aquisicdo do
mobilidrio e equipamento, a selecdo do acervo e até mesmo a contratacido
dos recursos humanos. Assim sendo o primeiro passo ¢ fazer um diagnostico
sobre as necessidades de informa¢ao da comunidade, baseada na situagdo em
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que esta incluida, politica, social, cultural e educacional. A utilizagdo
adequada desses diagnodsticos determinarda as demais providéncias
relacionadas com a implantagdo da biblioteca publica (SUAIDEN, 1995, p.
12).

Aquele autor ainda afirma que ¢ de responsabilidade das bibliotecas identificar as
necessidades informacionais da popula¢do onde esta inserida.

Nesse interim, o estudo de usuario tem por objetivo captar se as necessidades de
informag¢dao dos usuarios de uma biblioteca ou de um centro de informacao estdo sendo

satisfeitas adequadamente. Sobre a questdo, Amaral (2013) assevera:

Um campo interdisciplinar do conhecimento que, no ambito da
Biblioteconomia e Ciéncia da Informagéo, a partir da aplicagao de diferentes
métodos e técnicas de pesquisa, possibilita a analise dos fendmenos sociais e
humanos relacionados com os diversos aspectos e caracteristicas da relacao
do usuario com a informag¢do em suas agdes, comportamentos e praticas
informativas.

A defini¢do de “estudo de usudrios da informacao” de Amaral (2014, n. p.) abarca
todos os tipos de estudos de necessidades, desejos, demandas, expectativas, atitudes,
comportamentos e demais praticas de uso da informacao pelo usuario. Assim, a presente
pesquisa teve por norte realizar um estudo de usuarios em uma biblioteca publica da Asa Sul,
Brasilia, a fim de analisar tais aspectos, buscando sua melhoria, a partir dos resultados e da
andlise do estudo.

De modo particular, desejou-se observar a avaliagdo do servigo de atendimento
ofertado pela biblioteca em questdo, identificando sua estrutura de atendimento dos usuarios,
o grau de satisfacdo dos mesmos em relagdo aos servigos prestados e os aspectos carentes de
melhorias, buscando contribuir para a satisfacdo do atendimento aos usuarios.

No viés de identificar a qualidade dos servigos de atendimento aos usudrios da
biblioteca publica da Asa Sul, Brasilia, o primeiro passo para lograr alguma qualidade nas
bibliotecas ptblicas em geral ¢ a realizacdo de um estudo de usudrios, para que a comunidade
envolvida detenha melhor atendimento do espaco. Assim, no procedimento metodologico
aqui empreendido, o sujeito da pesquisa ¢ o usudrio, sendo o objeto da pesquisa o
atendimento ao usuario. Destarte, com base no resultado ofertado pelo estudo, ¢ possivel

concluir o grau de satisfacdo dos usuarios que frequentam a biblioteca em questao.
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1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo geral

Analisar a satisfagdo dos usuarios da Biblioteca Publica da Asa Sul.

1.3.2 Objetivo geral

Delimitar o perfil dos usuarios;

Auxiliar os profissionais na coleta de subsidios para alcangar métodos mais eficientes

no atendimento da demanda de informagdes;

Identificar com qual frequéncia ¢ utilizados os servicos da biblioteca;
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2 REFERENCIAL TEORICO

As linhas que se seguiram buscaram ofertar subsidios tedricos e conhecimento em
geral a respeito do estudo dos seguintes temas: “usudrios”, “biblioteca publica”, “informacao”
e “necessidade e uso da informagao”, para a formatagcdo da revisdo de literatura aqui
empreendida.

Destarte, ¢ preciso entender o que ¢ uma biblioteca publica, sua representatividade
para a sociedade, seu surgimento no Brasil e como ela ¢ gerida. Por conseguinte, faz-se
importante analisar o viver diario do ser humano em um mundo onde a informacgdo circula

rapidamente, bem ou mal assimilada, a fim de compreender as complexidades ¢ altera¢des no

cotidiano. Assim, faz-se importante a promogao de pesquisas junto ao usudrio da informacao.

2.1 BIBLIOTECA PUBLICA

A biblioteca publica tem por norte o acesso a informagao para a comunidade onde se
encontra. Nesse sentido, o manifesto da [International Federation of Library
Association/United Nations Educational, Scientific, and Cultural Organization —
I[FLA/UNESCO (1994, n. p.) preconiza: “A biblioteca publica ¢ o centro local de informacgao,
tornando prontamente acessiveis aos seus utilizadores o conhecimento ¢ a informagdo de
todos os géneros”. Assim, tal espaco tem o dever de atender ao interesse comunitario, sendo
um local agradavel, onde todos possam se encontrar, trocar ideias, debater.

De cunho federal, estadual e/ou municipal, os servigos ofertados pela biblioteca
publica devem ter como base a igualdade de acesso para todos. Tem-se ali um espago
sociocultural, de informagdo, onde os usudrios podem encontrar uma gama de assuntos em
diferentes suportes, sem distincdo de raca, religido, idade, género, lingua, deficiéncia,
condi¢ao economica ou nivel de escolaridade.

Sem duvida, o principal objetivo da biblioteca publica ¢ fornecer recursos e servigos
em diversos suportes, indo ao encontro das necessidades individuais ou coletivas,
promovendo a educagdo, a informagdo e o desenvolvimento pessoal, bem como momentos de
recreacdo ¢ lazer, formando, assim, um vinculo sélido entre o usuario e¢ a biblioteca
(IFLA/UNESCO, 1994).

As missdes de uma biblioteca publica podem ser vistas ¢ interpretadas de varias
formas. Nesse interim, segundo o manifesto da [IFLA/UNESCO (1994.), tem-se 12 tipos de

missoes, quais sejam:



17

1. Criar e fortalecer os habitos de leitura nas criangas, desde a primeira
infancia;

2. Apoiar a educagdo individual e a auto-formagao, assim como a educagio
formal a todos os nivelis;

3. Assegurar a cada pessoa os meios para evoluir de forma criativa;

4. Estimular a imaginacdo e criatividade das criangas e dos jovens;

5. Promover o conhecimento sobre a heranga cultural, o aprego pelas artes e
pelas realizagdes e inovagdes cientificas;

6. Possibilitar o acesso a todas as formas de expressdo cultural das artes do
espetaculo;

7. Fomentar o dialogo intercultural e a diversidade cultural;

8. Apoiar a tradigdo oral;

9. Assegurar o acesso dos cidaddos a todos os tipos de informagdo da
comunidade local;

10. Proporcionar servigos de informacdo adequados as empresas locais,
associagdes e grupos de interesse;

11. Facilitar o desenvolvimento da capacidade de utilizar a informacdo e a
informatica; e

12. Apoiar, participar e, se necessario, criar programas e atividades de
alfabetizacdo para os diferentes grupos etarios.

E para Miranda (1978), a biblioteca publica deve:

1 - Promover o idioma nacional,;

2 - Fornecer publicagdes oficiais;

3 - Fornecer livros e outros materiais para o estudante;

4 - Apoiar campanhas de alfabetizagdo e fornecer livros adequados aos Neo
alfabetizados;

5 - Ser depositaria do acervo da inteligéncia e da Historia local; e

6 - Fornecer servicos de informacao técnica e comercial.

O importante ¢ que tal espaco publico tenha por missdo e objetivo fornecer a todos um
atendimento igualitario, buscando o avango, por meio da tecnologia, com a implementagao de
novas diretrizes para atrair os usuarios e promover o acesso a todo tipo de informacgdo, sempre
acessivel ao publico.

E sabido que as bibliotecas publicas sdo responsaveis, em grande parte, por despertar o

habito de leitura na comunidade. Segundo a IFLA/UNESCO (1994.):

[...] a biblioteca publica é uma mostra da fé que tem a democracia na
educacdo de todos como um processo continuo ao longo da vida, assim
como na atitude de todo o mundo para conhecer as conquistas da
humanidade no campo do saber e da cultura. A biblioteca publica é o
principal meio de dar a todo mundo livre acesso a soma dos conhecimentos e
das ideias do homem as criagdes de sua imaginagdo. Sua missdo consiste em
renovar o espirito do homem, suprindo-o de livros para sua distragdo ¢
recreio, ajudar o estudante e dar a conhecer a tltima informagdo técnica,
cientifica e socioldgica. A biblioteca publica ha de estar fundada em virtude
de textos legais, precisos, concebidos de maneira que todos os habitantes de
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um pais possam desfrutar de seus servicos. E indispensavel que as
bibliotecas procurem uma cooperagdo entre si para que a totalidade dos
recursos nacionais possa ser utilizada plenamente e posta a servigo de
qualquer leitor. H4 de estar totalmente financiada por orgamento publico e
ndo ha de exigir aos usuarios nenhum pagamento por servicos. Para lograr
completamente seus objetivos, a biblioteca ptblica tem de ser de facil acesso
e suas portas devem estar abertas para que a utilizem livremente e em
igualdade de condi¢des todos os membros da comunidade, sem distingao de
ragas, cor, nacionalidade, idade, sexo, religido, lingua, situagdo social e nivel
de instrugao.

Estimular e incentivar a leitura aos seus usuarios ¢ algo primordial a qualquer
biblioteca publica, pois, um de seus papéis € educar o usuario, sendo a leitura um meio para
tal fim.

Para Suaiden (1995), aquele espago publico tem por viés preservar e difundir o
conhecimento, principalmente no tangente a cultura local e, entre os tipos de bibliotecas, ¢ a
unica que possui caracteristicas de uma instituicao social, tanto pela amplitude de seu campo
de acdo como pela diversificagdo de seus usuarios. Tem-se ali um centro de educagdo
permanente para o ser humano, pois estd inserida no ambito social e cultural, possuindo
suporte adequado para cada tipo de comunidade onde esteja inserida.

Segundo a revista Biblioteca Publica: principios e diretrizes (2010), as bibliotecas
publicas se caracterizam por:

1) Destinar-se a toda coletividade, ao contrario de outras com fung¢des mais especificas;
2) Possuir todo tipo de material (sem restrigdes de assuntos ou de materiais); €

3) Ser subvencionada pelo poder publico (federal, estadual ou municipal).

Diferente da biblioteca comunitaria/popular, que surge da comunidade e ¢ por ela

gerida, sendo o atendimento feito, em geral, por voluntérios,

A Dbiblioteca publica ¢ o centro local de informacgdo, disponibilizando
prontamente para os usuarios todo tipo de conhecimento. Os servicos
fornecidos pela biblioteca publica baseiam-se na igualdade de acesso para
todos, independentemente de idade, raga, sexo, religido, nacionalidade,
lingua, status social (IFLA/UNESCO, 1994, n. p.).

De fato, a biblioteca deve cumprir seu papel de disseminadora da informagao, atuando

positivamente na comunidade e minimizando os problemas de desigualdade de informacao.
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Segundo Arruda (2000), “para que uma biblioteca torne-se verdadeiramente publica”,

faz-se necessario assumir as seguintes fungdes:

Educativa:

[...] a funcdo educacional ndo deve ser entendida como sendo a mesma da
escola ou da educacdo de massa, pois a biblioteca deve visar o beneficio da
sociedade através da pratica de leitura, sem ganhar grandes abrangéncias, ou
seja, apenas estimular o uso dos livros (MULLER, 1984 apud ARRUDA,
2000);

Cultural: “[...] deve ser entendida como toda e qualquer manifestacdo artistica

oferecida a comunidade” (ARRUDA, 2000);

Recreativa:

[...] a finalidade corresponde ao oferecimento de uma leitura
descompromissada e de livre escolha para proporcionar ao publico que a
procura o relaxamento e/ou recreagdo do individuo, cuja rotina encontra-se
inserida nas pressoes exercidas pela vida moderna (ANDRADE;
MAGALHAES, 1979 apud ARRUDA, 2000); e

Informacional: fun¢do de grande importancia para a comunidade, pois estd ligada a

prestacdo de servigo; visa satisfazer as necessidades imediatas de informacdo da
populagdo (VERGUEIRO, 1988 apud ARRUDA, 2000; NOGUEIRA, 1983 apud
ARRUDA, 2000).

Tal entendimento de biblioteca apresentado por Arruda (2000) aproxima-a da

comunidade, enxergando-a como parte integrante, algo que estd inserido na comunidade a

muito tempo.

Bucci:

Para o professor da Universidade de Sao Paulo — USP (USP) e jornalista Eugénio

As bibliotecas devem, mais do que nunca, realizar seu papel historico:
propiciar o recolhimento — para que o individuo tenha acesso ao livro, ao
autoconhecimento e a liberdade concernente — e fortalecer sua vantagem
como local de encontro politico — de pessoas que se associam para agir
politicamente de forma livre (AGENCIA SENADO, 2019, n. p.).
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Ou seja, ndo abandonando a via tecnologica, buscando novos usudrios e eliminando o
estereotipo de que aquele local ¢ algo arcaico, mas sim, ¢ algo que acompanha a modernidade
e avanga no tempo, sem perder a esséncia.

Diante do exposto, € preciso manter os profissionais dedicados a biblioteca em
formagdo constante, pois, a nova fase requer novas habilidades. Outro ponto relevante ¢ a
formagdo dos profissionais, que devem estar capacitados desde a faculdade, para serem
disseminadores da informag¢do e mediadores da leitura. E ainda, € preciso contar com recursos
humanos e economicos adequados, dependendo da conscientizagdo das autoridades, em prol
da biblioteca publica. Nesse interim, cabe aos bibliotecarios a missdo de utilizar tais recursos
conforme as necessidades e os interesses da comunidade.

E fato que as bibliotecas publicas, segundo Escolar Sobrinho (1975), sofrem de um
grave defeito: ndo contam com profissionais adequados e tampouco recebem continuamente
recursos econdmicos € ndo aumentam seus acervos regulamente.

A biblioteca publica, como centro de informacdo e leitura da comunidade, deve
garantir que a oportunidade de acesso a informacdo seja ofertada a todos, sobretudo, diante
das diferencas sociais e econdmicas entre aqueles que detém informagdo e aqueles destituidos
de seu acesso. Assim, cabe ao espaco em comento atuar como instituicdo democratica, uma
vez que a capacidade de obten¢do de informagdo e geracdo de conhecimento sdo aspectos
fundamentais na sociedade vigente.

Como auxilio promocional da biblioteca publica no Brasil, tem-se o Sistema Nacional
de Bibliotecas Publicas — SNBP, que atua em articulagdo e parceria com 27 Sistemas
Estaduais de Bibliotecas Publicas — SEBPs, representando cada ente federativo, visando
fortalecer o estimulo ao livro, a leitura e as bibliotecas. Seu trabalho consiste em auxiliar os
municipios na gestdo, ampliacdo e melhoria das bibliotecas, por meio de capacitacdo de
bibliotecarios, projetos e programas que atendam as necessidades de modernizagdo e
instalacao das mesmas. Aqui se percebe que, em realidade, as bibliotecas publicas ndo estdo
sendo desamparadas; que se busca o crescimento e desenvolvimento dessas instituicdes
inseridas na comunidade, para que a informacao seja alcancada por todos de modo igual ¢ de

boa qualidade.

2.2 HISTORICO: BIBLIOTECAS PUBLICAS NO BRASIL

Passando por varias mudangas em seu conceito, a biblioteca publica foi criada no final

do século XIX, como consequéncia da Revolucdo industrial. Segundo a revista Biblioteca
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Publica: principios e diretrizes (2010), existem alguns fatos que marcaram tais mudancas,

quais sejam:

Revolucdo Industrial: o conceito inicial era ligado a classe trabalhadora e as fungdes
educativas e moralizantes;

Crise econdmica dos anos 1930 e a Segunda Guerra Mundial: a imagem da biblioteca publica
incorpora o conceito de atuar como instrumento para a paz ¢ a democracia e identifica-se com
a classe média e a populacdo estudantil, cada vez mais numerosas;

Publicagdo, pela UNESCO, em 1949, da 1? versdo do manifesto da Biblioteca Publica,
destacando sua fungdo em relagdo ao ensino ¢ caracterizando-a como centro de educagdo
popular;

Década de 1950: inicio de questionamentos crescentes por parte da classe bibliotecaria,
principalmente nos Estados Unidos da América e na Inglaterra, sobre o papel da biblioteca
publica e sua permanente identificagio com os valores da classe média e a cultura de elite;
Décadas de 1960 e 1970: os movimentos culturais contestatorios desencadeiam novos
questionamentos sobre o papel da biblioteca publica; busca-se uma nova fun¢do — voltada para
as classes mais desfavorecidas da sociedade — de carater mais social;

Publicagdo, pela UNESCO, em 1972, da 2® versdao do manifesto da Biblioteca Publica
sintetizando como suas fungdes: educagio, cultura, lazer ¢ informagao;

Década de 1980: informagdo e comunicag@o sdo aspectos vinculados ao desenvolvimento das
sociedades; tem inicio o uso generalizado dos computadores e das novas tecnologias de
comunica¢do nas bibliotecas, desencadeando o aparecimento das redes de bibliotecas, que
reflete em suas fungdes e em seu conceito;

Década de 1990: sociedade da informagao/conhecimento; a revolugdo digital afeta o trabalho ¢
a vida cotidiana; necessidade dos individuos ¢ das sociedades de se adaptarem as rapidas e
crescentes mudangas; ¢

Publicagdo, pela UNESCO, em 1994, da 3% versdo do manifesto da Biblioteca Publica: seu
texto enfatiza o compromisso da biblioteca ptiblica com a democratizagdo do acesso as novas
tecnologias de informagéo;

Ja Brettas (2010, p. 108) surge com outro marco:

A nogao de “publico” para as bibliotecas surgiu apds a Revolugao Francesa,
quando as bibliotecas e arquivos foram abertos a populacao. Essa foi uma
medida ¢ conquista de direitos da plebe, que passou a ter acesso a
documentos que registravam os direitos da nobreza aristocratica e clerical.

Com a mesma visao, Serrai (1975 apud ARRUDA, 2000, p. 7) observa que:

Nao se pode deixar de destacar a Revolugdo Francesa como sendo
responsavel pela criacao da biblioteca publica, devido ndo s6 ao fato de que
através dela a Instrugdo Elementar tornou-se obrigatéria e gratuita, como um
direito de cada cidaddo, através do lema Igualdade, Fraternidade e
Liberdade.

Entretanto, segundo Mueller (1984 apud BRETTAS, 2010, p. 108):
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Foi a partir do século XIX que as bibliotecas publicas emergiram, quando os
Servigos aos usuarios comegaram a ser organizados de maneira sistematica.
Além dos acontecimentos decorrentes da Revolugdo, tais instituigoes
também foram resultantes das transformagdes sociais que ocorreram com o
desenvolvimento da industria ¢ a consequente ¢ crescente urbanizacdo dos
séculos XVIII e XIX.

De fato, com o passar do tempo, os diversos manifestos da IFLA/UNESCO
supramencionados servem como fonte de reflexdo sobre qual deve ser o papel e as func¢des de
uma biblioteca publica no mundo globalizado, cabendo aos responsaveis pelo referido espago

guiar seu desenvolvimento com base na realidade vigente.

2.3 BIBLIOTECA PUBLICA DA ASA SUL, BRASILIA

A geréncia do sistema de bibliotecas ¢ responsavel pelo suporte técnico e operacional
das 26 bibliotecas publicas do Distrito Federal, bem como por administrar o programa de
extensdo Mala do Livro — programa da Diretoria do Sistema de Bibliotecas Publicas do
Distrito Federal — SBPDF —, que amplia as possibilidades de acesso a leitura com a utilizagao
de minibibliotecas instaladas em residéncias para o empréstimo de livros. Ali € permitido que
seus usuarios possam efetivar o empréstimo ou consultar localmente o acervo disposto. O
apoio técnico a rede de bibliotecas foi instituido pelo Decreto n. 17.684, de 18 de setembro de
1996.

A Secretaria de Estado de Cultura e Economia Criativa do Distrito Federal — SECEC-
DF ¢ o 6rgdo responsavel pela articulagdo e coordenacgdo da politica cultural do Governo do
Distrito Federal — GDF. Incentivar, apoiar, fomentar e difundir a cultura, em todas suas
formas de manifestacdo sdo as acdes da referida pasta por meio de atividades, projetos,
programas e acdes proprios.

De acordo com a secretaria de estado de cultura e economia criativa (SECEC), a
biblioteca publica da Asa Sul, Brasilia, em analise, denominada Biblioteca Publica de Brasilia
— BPB —, foi inaugurada em 1990, cuja localizagdo se d4 Entre Quadra Sul 312/313 — EQS
312/313, contando com aproximadamente 313 metros quadrados. Tal espago disponibiliza um
local coberto para estudo e pesquisas, além de jardim de leitura, que possibilita aos usuarios o
estudo ao ar livre.

Em 2016, a BPB recebeu 36 mil visitantes. Atualmente, seu acervo conta com cerca de

60 mil exemplares assim divididos: geral, de referéncia, infanto-juvenil, gibiteca, estante de
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concursos, escritor brasiliense, periddicos e diarios de noticias locais e nacionais. Devido a
recente reforma, os mobiliarios sdo novos, com cadeiras ergondmicas, possui ar condicionado
em todo espaco interno, além de estantes novas; porém, ndo possui copiadora para uso
externo. Tém-se ainda vagas de estacionamento para deficientes fisicos e idosos, mas nao
possui piso tatil, sinalizacdo e acervo em Braille. A aquisi¢ao de seus bens se da por compra
(uma vez ao ano) e doacdo (80% da aquisi¢do); e, com a triagem das obras doadas, aquilo que
nao fica na biblioteca ¢ doado a outras institui¢oes.

Segundo a bibliotecaria responsavel pela BPB, fez-se um estudo de usudrios na
biblioteca, mas, em outra gestdo, ao passo que o local ndo tem acesso ao estudo por nao saber
onde este se encontra. Nesse interim, quando de ciéncia da presente pesquisa, a mesma
demonstrou interesse para a aquisicdo de uma copia desta, a fim de melhorar o que for
necessario de acordo com a opinido dos usudrios.

A BPB possui um Telecentro! (uma sala de informdtica com 10 computadores e
acesso a internet) a disposicdo dos usuarios. O acesso a rede mundial de computadores ¢
gratuito para os usudrios ali cadastrados. O Telecentro ¢ resultado de um convénio celebrado
entre a SECEC-DF e o Ministério da Ciéncia, Tecnologia, Inovacdes e Comunicagdes —
MCTIC, sendo que a tecnologia de comunicag¢do Wireless Fidelity — Wi Fi é disponibilizada
pelo GDF.

A biblioteca em andlise recebe e repassa as doagdes de acordo com a politica de
desenvolvimento do acervo. Atualmente, de acordo com Simone, a bibliotecaria chefe, ndo se
tem recebido doagdes, pois se tem ali muitos livros e que estdo passando por tratamento.
Assim, quando do recebimento de um novo livro, este ¢ encaminhado para a mala do livro:
um programa da Diretoria do Sistema de Bibliotecas Publicas do Distrito Federal — DSBP-
DF, que amplia as possibilidades de acesso a leitura com a utilizagdo de minibibliotecas
instaladas em residéncia para empréstimo de livros, permitindo ainda que seus usuarios
possam efetivar o empréstimo ou consultar localmente o acervo ali disposto. No espaco
também ¢ disponivel aos usuarios 20 baias de estudo individual, espago infantil, sala de

processamento técnico (restrita aos funcionarios) e jardim externo? para 55-65 pessoas.

' Os usuarios podem fazer uso dos computadores disponiveis, infomando o nome na entrada. Se do
acesso, o local estiver com sua capacidade maxima de usuarios, o usuario precisara aguardar até que
outro usudrio deixe o local. No caso, o usudrio que fard uso do computador terd um tempo
determinado para utiliza-lo por conta da fila de espera.

2 Possui mesas maiores para estudo em grupo € em um ambiente fora da biblioteca, para que os
usuarios possam conversar e debater entre si.
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Para se cadastrar na BPB ¢ necessario comparecer ao local com os seguintes
documentos: foto 3x4 recente, comprovante de residéncia, documento de identidade, duas
referéncias pessoais e Termo de Compromisso, onde se tem a explicagdo de algumas questdes
referente ao uso da biblioteca e sobre o empréstimo de livros. Se o usuario for menor de idade,
deve apresentar autorizacdo expressa dos pais ou responsdveis. A carteirinha sai na hora e
plastificada; com ela, o usudrio ja pode locar, no maximo, cinco livros por 15 dias; e caso o
usuario queira renovar algum livro tomado por empréstimo, basta somente enviar um email a
biblioteca solicitado tal servigo; e ainda, se exceder o prazo de devolu¢ao, nao sendo realizada
a renovacao, o usuario recebera uma penalidade, que serd de um dia de bloqueio para cada dia
de atraso.

A biblioteca em comento ainda ndo possui um site para que 0s USUArios possam
acessar suas bases de dados ou realizar servigos de renovagao ¢ reserva.

O quadro de funcionarios da BPB ¢ composto por 11 funcionarios, sendo: quatro
técnicos, quatro bibliotecarios, dois estagidrios contratados pela Rede Nacional de
Aprendizagem, Promoc¢ao Social e Integracio — RENAPS, dois terceirizados da limpeza e
dois vigilantes com turnos de revezamento.

Tem-se naquela biblioteca a promoc¢ao de palestras e workshops para os usuarios com
temas de interesse publico. Toda Ultima sexta-feira do més ¢ realizada a Roda do Choro, que
se da no jardim externo logo ap6s o encerramento do expediente. Tal evento ¢ aberto a
comunidade.

A Bibliotecaria Simone, da Biblioteca Publica da Asa Sul, disponibilizou uma estatistica
mensal das atividades da biblioteca, do més de junho de 2019, evidenciando o quantitativo do acervo
geral e um numero satisfatorio de usuarios no més, onde a frequéncia foi de 2.088 ao acervo, e ao
telecentro 430, o total de usuarios cadastrados até esse més foi de 13.883, o total de empréstimos foi
de 754, com o acervo geral totalizando 20.327 obras e com o processamento técnico de 194.

O funcionamento da BPB ¢ de segunda a sexta-feira, de 7h30 as 18h00, e aos sabados,
de 7h30 as 13h30. O balcdo de atendimento encerra 30 minutos antes do fechamento da

biblioteca.
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Figura 2 — Parte de fora da Biblioteca Publica da Asa Sul, Brasilia.

Fonte: Elaboragéo propria.

Figura 3 — Parte de fora da Biblioteca Publica da Asa Sul, depois da reforma.

Fonte: Elaboragéo propria.
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Figura 4 — Telecentro da Biblioteca Publica da Asa Sul, Brasilia.

Fonte: Elaboragdo propria.

Figura 5 — Mesas, cadeiras e estantes com livros doados pela comunidade que, posteriormente,
passarao por triagem pela equipe de trabalho da Biblioteca Publica da Asa Sul, Brasilia.

Fonte: Elaboragéo propria.
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Figura 6 — Local reservado as criancas na Biblioteca Publica da Asa Sul, Brasilia, com mesinhas mais
baixas com pufs, prateleiras de facil alcance, ambiente colorido e porta com parede de vidro voltada

para a recepgao.

Fonte: Elaboragéo propria.

Figura 7 — Local reservado as criangas na Biblioteca Publica da Asa Sul, Brasilia, com mesinhas mais
baixas com pufs, prateleiras de facil alcance, ambiente colorido e porta com parede de vidro voltada

para a recepcao.

Fonte: Elaboragéo propria.
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Figura 8 — Estantes que guardam o acervo da Biblioteca Ptblica da Asa Sul, Brasilia.?

Fonte: Elaboragdo propria.

Figura 9 — Jardim externo da Biblioteca Publica da Asa Sul, Brasilia.

Fonte: Elaboragéo propria.

3 Estantes com os livros divididos por assunto. Na entrada da biblioteca tem-se uma estante com as
obras mais recentes e outra estantes com as obras mais solicitadas.
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Figura 10 — Evento de reinauguragdo da Biblioteca Publica da Asa Sul, Brasilia, quando da conclusao
de sua reforma.

Fonte: Agéncia Brasilia (2018).
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2.4 ESTUDO DE USUARIOS

Segundo Figueiredo (1994), os

[...] estudos de usudrios sdo investigagdes que se fazem para saber o que os
individuos precisam, em matéria de informagdo, ou entdo, para saber as
necessidades de informag@o, por parte dos usudrios de um centro de
informagao, estdo sendo satisfeitas de maneira adequada.

Em suma, ¢ possivel determinar algumas finalidades sobre o estudo de usuarios, quais
sejam:
e Identificagdo de necessidades de informacao;
e Avaliacao dos servigos de informacao;
e Planejamento das agdes e servigos do centro de informagao;
e Satisfacdao dos usuarios da informacgao; e

e Avaliacdo e uso do acervo;

A palavra “usudrio, conforme o diciondrio da lingua portuguesa, ¢ um vocéabulo que
tem origem latina usuarius, que se refere a quem faz uso de algum tipo de objeto ou pessoa
que tem um destinatario de um servigo, publico ou privado. A luz da Biblioteconomia, o
termo em questdo estd diretamente ligado ao conceito de estudo de usuérios. Tal fato se da
porque tudo o que se faz ou se pensa no ambito de uma biblioteca ¢ voltado para o usuario,
em especial.

Para Baptista ¢ Cunha (2007), o uso de metodologia advinda das ciéncias sociais nos
estudos de usudrios teve seu inicio a partir da segunda metade do século XX. Tais estudos
tinham por objetivo avaliar os servigos prestados pelas bibliotecas em dados quantitativos
(frequéncia de uso dos materiais e fontes mais consultadas ou citadas por usudrios
pertencentes a comunidades de profissionais ‘socialmente conceituados’, das ciéncias exatas
ou médicas). Frequentemente, os estudos em questdo foram compreendidos como estudos de
carater quantitativo, mensurdvel, pois, a informagdo era considerada um objeto externo,
passivel de mensuracao e quantificagao.

Com o avancgo dos estudos de uso e usuarios, percebeu-se que os papéis profissionais ¢
sociais influenciavam na complexidade de busca e na capacidade de utilizagdo dos servigos

ofertados pelas bibliotecas, de modo que novas abordagens eram necessarias.
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Dervin e Nilan (apud WILLIANS, 1986, p. 12) identificaram duas abordagens

presentes nos estudos de usudrios, quais sejam:

[...] as abordagens alternativas se debrugam sobre os elementos
fundamentais das pesquisas sobre usos ¢ necessidades de informacdo — as
defini¢des de informagdo e de necessidade, a natureza do uso da informagao,
a utilidade de diferentes abordagens para estudos do comportamento
informacional, ¢ as consequéncias de uso de diferentes modelos para
predigdo.

Conforme o exposto, o estudo de usuario pode ser aplicado em uma unidade
informacional quando a biblioteca necessita de um segmento para saber em qual diregdo ir,
qual sera seu publico-alvo, qual serd o conteudo do seu acervo, quais as agdes que serao
propostas e realizadas na comunidade, como sera o ambiente de acordo com a localidade e
com os usudrios, buscando desenvolver uma colegdo equilibrada, adotar sistemas de
classificagdo e organizar catdlogos que proporcionem acessibilidade e facilidade de uso da
informacao

Sobre a questdo, Carvalho (2008) atenta que € preciso organizar os servicos de modo a
prover os usudrios com a informag¢do (conteudo) que eles necessitam, de forma adequada
(nivel, linguagem, texto completo ou resumo) através do canal adequado (formal ou
informal), no momento preciso, com menor esforco e baixo custo. Para tanto, faz-se
importante a tomada de uma comissao dos bibliotecarios juntamente com a comunidade onde
a biblioteca estd inserida, para que haja comunhdo e entendimento entre ambas as partes, a
fim de chegar ao ponto crucial: a disseminagdo da informagao.

O estudo de usudrios pode ser aplicado quando se pretende analisar algumas situagdes
em uma unidade de informacao, quais sejam: satisfacdo do usudrio para com a biblioteca e os
servigos nela prestados; instalagdo; acessibilidade etc., com a finalidade de descobrir se a
biblioteca estd atendendo ao seu objetivo principal: prestar servicos a comunidade onde esta
inserida.

De fato, a compreensdo do usuario ¢ o pilar para o planejamento e a organizacao
efetiva de uma unidade de informacao.

Ferreira (1996) observa que os estudos de usuarios fundamentam-se em dois tipos de
abordagem, a saber:

1) As abordagens convencionais ou conservadoras, centradas no sistema e na observagao

de grupos de usuarios; €
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2) As abordagens da percepcao ou abordagens alternativas, centradas no individuo e na

analise das caracteristicas Unicas de cada usudrio como meio de lograr as

caracteristicas cognitivas comuns.

Faz-se necessario o treinamento dos usuarios nos servigos ofertados pelas bibliotecas,

para que, com a participagdo ativa dos mesmos, seja possivel alcangar elevado grau de

confianca e satisfagdo. Sobre a questdo, Curras (1998) atenta que o usudrio desconfia dos

servigos bibliotecarios pelos seguintes motivos:

De que possa obter todas as informagdes referentes a sua area de especializagao;

De que possa compreender ou entender todas as informagdes referentes as suas
tematicas de trabalho;

De que tenha todas as informagdes que necessita, talvez porque ndo conheca as fontes
eficazes para consegui-las;

Da eficacia da informacgdo que recebe por desconhecimento das possibilidades do
centro que a envia;

Da eficacia da informacdo que pode receber, porque o bibliotecario ndo compreende
seus problemas de trabalho; e

Dos servicos de informagao em linha, porque ndo os conhece, bem como ndo conhece

sua estrutura e composicao.

O estudo de usuario pode ser classificado em estudo de uso, estudo de demanda e

estudo de necessidade. Segundo Le Coadic (1996), “as pesquisas sobre uso surgiram de

perguntas sobre as atividades dos usudrios, imaginados como passivos e disciplinados, para

obter melhor conhecimento de suas praticas, modos de agir, usos, modos de opera¢do ou

esquemas de agao”.

A respeito do estudo de necessidade, aquele autor destaca que “o conhecimento das

necessidades de informagdo permite compreender porque as pessoas se envolvem num

processo de busca de informagdo” (LE COADIC, 1996). Destarte, os estudos de uso sdo de

caracteristicas das abordagens tradicionais, e os estudos de necessidades sao empreendidos no

ambito das abordagens alternativas.
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Sobre as abordagens alternativas, Curras (1996) aponta que

[...] cada individuo, por si s6 ¢ um caso que requer atengdo especial. O certo
¢ que em muitos casos ndo ¢ possivel estudar um a um todos os individuos.
Assim, tem-se que reunir pequenos grupos com caracteristicas similares.

A avaliagdo de bibliotecas, tomando por base a opinido dos usuarios, ¢, sem duvida,
um modo de verificar os principais pontos positivos, negativos e neutros em uma unidade de
informagdo. Nesse interim, a biblioteca deve ser privilegiada, observada e receber
investimentos em sua proporcionalidade tanto quanto os outros 6rgdos publicos ou privados.

Outro ponto de extrema importancia ¢ o espago fisico da biblioteca, pois, € a porta de
entrada para que o usuario se sinta confortavel e queira estar ali, estudando, relaxando ou
somente lendo um livro para passar o tempo e também sua satisfacio com o0s servigos
oferecidos — se 0s usudrios se sentirem coagidos ou desconfortaveis, dificilmente retornardo a
biblioteca, impossibilitando a fidelizacdo destes.

Sobre a questdo, Silva (2005, p. 51) assevera:

No caso dos servigos de biblioteca a dimensdo estética esta diretamente
relacionada ao conforto. A estética consiste na aparéncia de como o0s
materiais, ou seja, as mesas, os computadores, as estantes estejam bem
distribuidos ¢ organizados no espago fisico [...] proporcionando bem estar a
todos os usuarios da biblioteca.

Deste modo, ja que o conforto ¢ um dos fatores de mais facil percep¢ao pelos usudrios
na utilizagdo dos servicos de uma biblioteca, tal questio merece destaque em uma avaliacdo
de satisfacao.

Em verdade, o ideal seria que todo bibliotecario devesse realizar, periodicamente, um
estudo de usudrio, a fim de visualizar os pontos fortes e fracos da biblioteca e o grau de
satisfacdo e as necessidades dos usudrios, uma vez que estes Ultimos tém medo de expressar o
que realmente pensam ou sentem vergonha de se expressarem — uma pesquisa seria um modo
deles se abrirem.

O importante ¢ que se mantenha um nivel de satisfagdo adequado em relacdo aos
usudrios reais e que, por meio da qualidade de servigos, transforme os usudrios potenciais em
usuarios reais ¢ que se estudem os ndo usudrios, para que, no futuro, estes sejam assiduos da

biblioteca publica.
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Uma biblioteca tem varias razdes para medir seu desempenho; por razoes
politicas, incluindo compromissos vinculados com as politicas nacionais de
informagdo de um pais, responsabilidade ante aos que apoiam politica e
financeiramente o funcionamento ¢ o desenvolvimento da biblioteca, para
mostrar os resultados dos sucessos e melhorias obtidas aos usudrios e a
comunidade em geral, como auxilio na tomada de decisdo e como
ferramenta de gestdo (STUBBS, 2004, p. 151 apud COLLETA;
ROZENFELD, 2007, p. 136).

4

E imprescindivel que as bibliotecas realizem estudos de usuarios com a finalidade de
verificar e analisar o nivel de satisfacdo destes, pois, a partir dai, € possivel verificar os pontos
positivos e/ou negativos, como, por exemplo, o que esta bom, o que pode melhorar e o que ha
de novo para ser criado, a fim de atender novas demandas.

Segundo Figueiredo (1983), ¢ necessario perceber as necessidades antes de iniciar o
estudo de usudrio, para que, com as informagdes obtidas, a instituigdo possa aferir os
resultados, levando em conta todos os aspectos inerentes ao planejamento ¢ a gestdo da

unidade de informacao.

E importante assim, que o que a biblioteca deseja descobrir quanto ao seu
uso seja determinado antes do inicio do estudo de usuario. Por sua vez, os
dados obtidos t€ém que se dirigir a problemas administrativos e, portanto,
devem propiciar o processo de tomada de decisdo por parte da administragdo
da biblioteca ou do sistema (FIGUEIREDO, 1983, p. 47).

Assim, em posse do estudo de usudrios adequado, a biblioteca sabera se esta
cumprindo a missdo que lhe foi incumbida, tendo em vista as possiveis novas demandas.

Cunha (1982) observa que

[...] nos ultimos anos a biblioteconomia em quase todos os paises esta
avangando de uma postura centrada nas técnicas e organizacao bibliografica
para uma maior preocupagdo pelo usuario da informagdo, vale dizer, dos
processos (técnicas e organizagdo) para objetivos (usuarios). Os estudos dos
usuarios estdo exigindo uma revisdo das fungdes desempenhadas pelas
bibliotecas, centros de documentagdo e informagdo, fazendo com que estas
instituicdes voltem a seu objetivo primordial, vale dizer, a prestacdo de
servigo aos usuarios, satisfazendo suas necessidades de informacéo.

Vale ainda destacar os estudos de ambito internacional de Madden (1979) e D’Elia
(1980), que wratam dos usudrios ¢ ndo usudrios das bibliotecas publicas, com base nas
seguintes variaveis:

e (Caracteristicas individuais dos usuarios;

e Opinido e conhecimento dos servicos bibliotecarios;
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e Acessibilidade por parte dos usudrios a biblioteca;
e Facilidade para utilizar a biblioteca; e

e Utilizacdo de outras bibliotecas.

E quem seriam os ndo usuarios?

e Nao usuario devido a falta de tempo: aquele que nao conhece a biblioteca e os
produtos e servigos ali ofertados;

e Nio usuario por conveniéncia: aquele que tem preferéncia pelo acesso a outras fontes
de informagao, ndo fazendo uso dos servigos da biblioteca.

e N3o usuario involuntario: aquele, que por algum motivo, é impossibilitado de utilizar
a biblioteca, embora ele gostasse de utilizar; e

e Nao usudrio devido a experiéncia negativa: aquele que era usuario real anteriormente

e, devido a uma experiéncia ruim, passou a ser nao usuario.

De acordo com Taylor (1982), os primeiros estudos de usuério foram desenvolvidos a
partir da percepc¢ao da necessidade da informacao do ptiblico comum da biblioteca publica ou
do uso das fontes de informac¢ao de cientistas, onde se deu uma evolucao transferindo-se o
foco do sistema para o usudrio: um ser ativo, capaz de formular perguntas, respostas e saber
de sua real necessidade de informacdo. A seguir, Alves (2011) traca uma linha do breve

historico do estudo de usuarios.

Estudo de Usudrios — Breve Histoérico

1920/1930
Origem — Estudo 1960 1970/1980
0 Lsuntis Estudo de Usudrios - Abordagem
Library Literature Tradicional 1990/2000
1948 Abordagem

Alternativa
Conferéncia de Informacio

Cientifica da Royal Society

Figura 13 — Historico: estudo de usuarios.

Fonte: Alves (2011).
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2.5 INFORMACAO E NECESSIDADE DE INFORMACAO

As necessidades de informagdo sdo de tipos variados. Em geral, o ser humano
necessita da informagdo. E a acdo de necessidade ¢ o que o individuo deve ter para
desenvolver seu trabalho, suas pesquisas, seu lazer etc. A informagdo ¢ reconhecida como
uma necessidade ou um desejo quando recebida pelo individuo.

Em 1974, Maurice Line, da antiga British Library Lending Service, atentava para o
fato de que a literatura sobre as necessidades dos usudrios era confusa, em consequéncia do
uso impreciso de alguns termos (CUNHA; AMARAL; DANTAS, 2015).

Nesse interim, Crawford (1978 apud CUNHA; AMARAL; DANTAS, 2015) assim

destaca a relagdo necessidade-usuario:

E um conceito dificil de ser definido ou mensurado porque implica em
processos cognitivos que podem operar em diferentes niveis de consciéncia
e, portanto, podem inclusive néo estar claros para o proprio usuario.

E ainda, a necessidade pode ser qualquer experiéncia de um individuo associada a

busca da informag¢ao (WESTBROOK, 1997).

Necessidade de informagdo ¢ uma preméncia de saber, compreender ou
descrever determinado assunto, preméncia surgida de uma motivagdo, com o
objetivo de obter uma visdo mais clara, mais eficiente de uma realidade
existente no meio ambiente sécio politico-cultural que afeta o individuo
(BETTIO, 1990).

As necessidades de informagao surgem de dois elementos principais. Os fatores
internos configuram-se como o primeiro elemento. Tem-se ai o pensamento e a motivagao de

um individuo, incluso a experiéncia, o conhecimento (ou a auséncia deste) e a habilidade.

[...] € uma experiéncia subjetiva que ocorre apenas na mente da pessoa em
necessidade e, consequentemente, ndo ¢ diretamente acessivel ao
observador. A experiéncia de necessidade apenas pode ser descoberta por
deducdo através do comportamento ou pelos relatos das pessoas que
possuem a necessidade (WILSON, 1997, p. 553).

J& os fatores externos configuram-se como o segundo elemento, ou seja, a consulta de

um catdlogo, por exemplo, referente ao meio ambiente onde o individuo se encontra.
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Para complementacdo, € possivel apontar outros dois elementos, quais sejam:

1) Frustracdo: quando a decisdo de que uma necessidade de informac¢do ndo € o suficiente
para satisfazer o individuo; e

2) Intercambio com outro individuo: que ndo ¢é relacionado a uma instituicdo ou a

qualquer sistema de informacao.

Wilson (1981) ressalta que existem trés tipos de necessidades de informagao, a saber:
1) Fisioldgicas: necessidades do corpo como agua, comida, saude;
2) Afetivas: relacionadas a emogao (atengdo, dominacgao etc.); e

3) Cognitivas: planejamento, aprendizado de uma habilidade etc.

Sobre a questdo de necessidade de infomagao, Ramos et al. (apud RAMOS, 1999, p.

160) complementa:

Para inferir o dominio do comportamento do usuario, é preciso saber que
“ter uma necessidade de informac¢ao” ¢ um comportamento afetivo,
“conhecer onde ¢ como encontrar a informagdo”, um comportamento
cognitivo e “executar os caminhos fisicos”, de dominio psicomotor.

De fato, os individuos necessitam, buscam, utilizam e transmitem informacdo em
diferentes contextos, cada qual com sua necessidade, sendo possivel questionar: existe um
modo padrdo de avaliagdo das necessidades de informacdo dos usuarios? O que dificulta a

defini¢do desse padrao?

Entretanto, a causa da necessidade esta na mente dos usuarios e ndo poderia
ser observada e sim apenas inferida pelas observacdes da demanda e do
consumo de informagdo pelas pessoas, ou pelas respostas ¢ perguntas que
lhe fossem feitas, utilizando técnicas como o levantamento (SOPER;
OSBORNE; ZWEIZIG, 1990).

E sabido que os usuarios tém dificuldades para expressar suas necessidades; os
profissionais também encontram dificuldades para entender o que realmente eles querem.
Portanto, ndo ¢ possivel saber com exatiddo qual a necessidade de cada individuo, mas sim,
somente ajuda-lo a partir da demanda apontada, fazendo uso de determinadas estratégias.
Muitas vezes, os usudrios demandam menos do que necessitam por ndo saber o que o sistema

tem a oferecer, dificultando o entendimento e a solu¢do de seus problemas.
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Sobre a questdo, Ferreira (1997) assim discorre sobre as abordagens alternativas —

meios que 0s usuarios possuem para obter a informagao:

A abordagem alternativa ao posicionar a informac¢do como algo construido
pelo ser humano esta visualizando o individuo em constante processo de
constru¢do, livre para criar o que quiser junto aos sistemas ou as situagoes.
Essa abordagem se preocupa em entender como as pessoas chegam a
compreensdo das coisas, pesquisando por dimensdes passiveis de
generalizagdes dessa tomada de consciéncia (ou de compreensdo), ¢ ainda
identificar o processo de uso da informagao em situagdes particulares.

Para as bibliotecas, as necessidades de um usuario sao de extrema importancia, porque
¢ através desse reconhecimento que as unidades de informacdo se adéquam aos produtos e
servigos ofertados ao publico, buscando a satisfagdo do usuario. Quando o usuério finalmente
encontra aquilo que procura, ou seja, t€ém suas necessidades informacionais supridas, ele se
sente satisfeito com os servigos prestados, sendo de serventia para a unidade saber como anda
a prestacao de seus servigos.

Os usudrios da informagdo podem contribuir, de modo indireto, com o processo de
gestdo de bibliotecas por meio das seguintes acdes: auxiliando no processo de
desenvolvimento de colec¢des; adequando o acervo com as reais necessidades da comunidade
onde a unidade esta inserida e do seu publico-alvo; auxiliando na elaboracdo de ferramentas
de trabalho (vocabulério de linguagem controlado, por exemplo); e, auxiliando na elaboracao
de estratégias de busca (GUINCHAT; MENOU, 1994).

De acordo com Line (1974, p. 87 apud TERUEL, 2011, p. 41):

Necessidade de informacdo como aquilo que um individuo deveria
possuir para seu trabalho, sua investigagdo ou sua realizacao pessoal.
No caso de um pesquisador, ¢ aquela informagdo necessdria que
permitiria o avanc¢o de sua investigacao.

2.6 USO DA INFORMACAO

O uso da informagdo ¢ dependente da provisdo e acessibilidade da biblioteca e dos
servicos de informagdo. Por vezes, os usudrios podem utilizar somente o que esta disponivel,
sem o desejo de querer mais, ao passo que os servicos de informacdo sdo cada vez mais
direcionados aquela populacdo que mais frequentemente expressa suas demandas. Tem-se

aqui a selecdo e o processamento das informacdes, resultando em novos conhecimentos ou
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acoes, podendo ser classificado como demanda satisfeita, resultado de leituras casuais e

conversas.

Usar a informagdo ¢ trabalhar com a matéria informagdo para obter um
efeito que satisfaca a uma necessidade de informagao (LE COADIC, 1996,
p. 39).

O objetivo do uso da informagdo ¢ a incorporagdo de novos conhecimentos aos
conhecimentos existentes na compreensao dos individuos. Podem consistir em um conjunto
de atos fisicos e mentais expressos de diferentes formas (a comparagao das novas informagdes
com as informagdes ja existentes e marcacdes que destacam a importancia de conceitos que

estdo transcritos em textos, por exemplo).

O uso da informacdo envolve tanto a sele¢do quanto o processamento de
informagdo, de tal modo que seja possivel responder a questdes, resolver
problemas, tomar decisdes, compreender situagdes (CHOO, 2006).

E consideravel fazer uma analogia entre o uso da biblioteca convencional e o uso da
biblioteca digital (de bens e servicos de informacdo inteiramente eletronicos). Os servicos
tradicionais tém sido modificados, € novos servigos estdo sendo introduzidos. Cada qual
possui seu modo de buscar e utilizar a informagdo que deseja, independentemente das
mudangas em curso, € 0s usudrios se empenham em procurar € encontrar informagdes que

satisfacam suas necessidades e que, por consequéncia, alteram o estado de conhecimento.

Ha um tipo de necessidade de informagdo além da expressa e ndo expressa,
que ¢ chamada de necessidade latente. Os usuarios de servicos de
informagdo podem receber informacdes que eles ndo sabiam que existiam ¢
que todo servigo de informagdo deveria ser capaz de fornecer a este usuario.
A provisdo de informagdes ndo € um servigo passivo. O profissional da
informacao ¢ treinado para desempenhar o importante papel de catalisador,
para estimular o conhecimento do usudrio e assegurar o uso ideal das fontes
de informagdo (CRONIN, 1981).

As pesquisas sobre o uso da informagdo vieram de questionamentos sobre as
atividades dos usudrios, imaginados como passivos ¢ disciplinados, a fim de obter melhor
conhecimento de suas praticas, modos de agir, usos, modos de operagao ou esquemas de agao

quando da busca e do uso da informagao.
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Para Choo (2003), a necessidade da informacao surge quando o individuo reconhece
lacunas vazias em seu conhecimento, buscando, consequente e intencionalmente, informagdes
que possam alterar seu estado atual. Na busca pela informacdo, o individuo dela faz uso a
partir de sua selecdo e do processamento das informagdes que provocam mudangas em sua
forma de ver, agir ou reagir a novas descobertas. Aqui vale destacar que as estruturas, tanto
emocionais quanto cognitivas, do individuo podem influenciar no modo como a informagao
passa a ter importancia para 0 mesmo, pois, a busca e o uso da informacao ¢ uma atividade
humana e social; dependendo de como sdao as condigdes em que sdo utilizadas e
compreendidas e em qual ambiente esteja o individuo, a determinagdo também pode ajudar na
profundidade da busca pela informagao — se o individuo ndo estiver realmente interessado em
procurar, ndo terd tantos resultados. Como bem expressa Le Coadic (1996), “[...] o uso da
informagao ¢ uma pratica social”.

Quando da relacao entre o uso da informagao e dos sistemas de informacao, Le Coadic
(1996) destaca as logicas de uso e os estudos de uso e usuarios, onde ¢ preciso recoloca-los no
contexto mais amplo da avaliacdo de produtos, servicos e sistemas de informagdo. Aqui se
deseja saber se ¢ feito bom uso dos recursos corretamente oferecidos, a fim de amplia-los ou
redefini-los, bem como avaliar as necessidades dos usudrios, a fim de saber até que ponto os
servigos oferecidos respondem as necessidades demandadas.

E possivel identificar o que os individuos solicitam e recuperam conhecimento em
unidades de informagdo; porém, sem os estudos de comportamentos de uso, ¢ dificil saber
como a informacdo serd ou esta sendo utilizada. O que define se as informagdes recuperadas
em sistemas de informagao serdo ou nao selecionadas pelos usuarios ¢ a relevancia para o
esclarecimento de questdes informacionais ou a solugdo de problemas. A relevancia tem sido
considerada um bom indicador de uso da informacdo tanto para o sistema (o contetido do
documento pode ser representado de forma objetiva) como para o usudrio (a relagdo entre a
informacao e a pesquisa).

Taylor (1986) classificou o uso da informacdo em oito categorias, conforme se
seguem:

1) Esclarecimento: utilizada para criar um contexto ou dar significado a uma situagdo;
para responder perguntas como: existem situagdes semelhantes? Quais sdo elas? Qual

a experiéncia da empresa X ao fazer o produto Y?

2) Compreensdo: utilizada de modo especifico, a fim de permitir melhor compreensao de

um determinado problema;



41

3) Instrumental: utilizada para que o individuo saiba o que/como fazer; as instrucdes sao
uma forma comum de informacdo instrumental;

4) Factual: utilizada para determinar os fatos de um fenomeno ou acontecimento; para
descrever a realidade; depende da real qualidade (precisdo/confiabilidade) da
informagao disponivel;

5) Confirmativa: utilizada para verificar outra informacdo; envolve a busca de uma
segunda opinido — se a nova opinido ndo confirmar a informacao existente, o usuario
pode tentar reinterpretar a informagao ou decidir em que fonte confiar;

6) Projetiva: utilizada para prever o que provavelmente acontecerd no futuro; envolve
previsoes, estimativas e probabilidade;

7) Motivacional: utilizada para iniciar ou manter o envolvimento do individuo, para que
ele prossiga em um determinado curso de acdo; e

8) Pessoal ou politica: utilizada para criar relacionamentos ou promover uma melhoria de

status, reputacdo ou satisfagdo pessoal.

As atitudes dos individuos estdo entre os elementos mais importantes que influenciam
o uso da informagao estdo. Estas sdao frutos da educagdo, do treinamento, da experiéncia e das
preferéncias pessoais de cada individuo. O uso da informagdo ¢ um processo complexo,
desordenado, confuso ¢ sujeito as subjetividades da natureza humana, como afirma o modelo
de Choo (2006): “[...] altera¢des no estado de conhecimento estdo sempre relacionadas ao uso
da informag¢ao”. O uso ¢ visto como um empurrdo que o individuo deseja obter da informacao
para dar um sentido no seu curso de vida. Se a busca produzir informagdes suficientes, o
individuo se tornard confiante; mas, se por outro lado, a informagdo ndo lhe for util, o
individuo se sentira frustrado e decepcionado.

Figueiredo (1994) afirma que, antigamente, o uso da informacdo dependia da

facilidade de acesso, onde nem sempre a informacao era utilizada corretamente.

[...] contribuindo para esta atitude dos cientistas, de se manterem apenas
superficialmente informados na sua area, existe toda uma gama de fatores
humanos envolvidos. Estes fatores foram identificados como o “principio do
menor esfor¢o”, exemplificado pelo fato de que um canal de informagao nao
¢ utilizado se for trabalhoso demais e/ou de dificil acesso ao cientista — ele
simplesmente desiste de obter a informagdo (FIGUEIREDO, 1994, p. 5)
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Em pesquisas datadas da década de 1970, tem-se que a questdo da facilidade de acesso
determina o uso. Outros critérios também eram utilizados pelos usuérios — relacionados com a
forma, o tempo, o espaco e a posse do documento — para a busca e obtencdo da informacao.
Como resultado, os cientistas consultavam varias fontes antes de ir a biblioteca na seguinte

ordem:

1.Biblioteca pessoal;2.procurar o material no edificio onde se acha; 3.visitar
uma pessoa proxima, com notério saber. 4.telefonar a uma pessoa, com
notorio saber; 5.usar uma biblioteca fora da organizagdo; 6.consultar um
bibliotecario de referéncia; 7.escrever uma carta ¢ 8.visitar uma pessoa
distante mais de 20 km (FIGUEIREDO, 1994, p. 13-14).

E varios estudos surgiram nas ultimas décadas em relacdo as necessidades e ao
comportamento de busca e uso da informagdo. Uma das abordagens de expressdo ¢ a
construcao de sentido, com base em Dervin, Fraser, Edelstein, Grunig, Stamm, Atwood,
Palmour, Carter, Dewdney, Warner, Chen, Burger e Hernon, assim apresentada por Miranda

(2006, p. 100):

Conjunto de premissas conceituais ¢ teoricas para analisar como pessoas
constroem sentidos nos seus mundos e como elas usam a informagdo ¢
outros recursos nesse processo. Procura lacunas cognitivas e de sentido
expressas em forma de questdes que podem ser codificadas e generalizadas a
partir de dados diretamente 1teis para a pratica da comunicacdo e
informacao.

Questio respondida

Informacio dbtida
.-F"'-—.-_‘-.\
T T
SITUACAO l l l [ l ”USO
LACUNAI
Estratégias utilizadas

Figura 14 — Sense-making, de Brenda Dervin.

Fonte: Alves (2011).
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3 METODOLOGIA

Na presente etapa da pesquisa tem-se o delineamento metodologico utilizado, pautado
no sujeito de pesquisa e nos instrumentos utilizados para a coleta de dados, além das
ferramentas utilizadas para a analise dos dados.

Segundo Creswell (2010, p. 31): “Os construtivistas sociais defendem suposi¢cdes que
os individuos procuram entender o mundo em que vivem e trabalham”. Neste sentido, a
concepgao filoséfica que norteou a pesquisa foi a do construtivismo social, onde a intengao do
pesquisador ¢ buscar um sentido ou interpretar os significados ofertados pelos sujeitos da
pesquisa.

A metodologia da pesquisa foi amostra aleatéria simples de cariter qualitativo.
Consistiu em um método hipotético dedutivo para se chegar ao resultado proposto. A opcao
pelo tipo de pesquisa em questdo foi um modo de lograr a investigagdo de um fendmeno
social da melhor forma possivel.

A pesquisa qualitativa, para Creswell (2010, p. 26), “¢ um meio para explorar e para
entender o significado que os individuos ou os grupos atribuem a um problema social ou
humano”. Logo, ndo interessa quantificar dados ou promover andlises fazendo uso de dados
estatisticos, mas sim, compreender o real significado social trazidos por tais individuos e que
acabam por ser construidos histdrica e socialmente via interagdes sociais.

Gil (1989) ressalta a importancia do levantamento de hipoteses para lograr o projeto
proposto. A todo o momento, fendmenos e afirmagdes podem ser falseados ou comprovadas,
sendo que tais agoes partem de um levantamento e de um pontapé¢ inicial: o questionamento.

Quando os conhecimentos disponiveis sobre determinado assunto sdo insuficientes
para a explicacdo de um fendmeno, surge o problema. E para tentar explicar a dificuldade
expressa no problema, sdo formuladas conjecturas ou hipoteses das hipoteses formuladas,
deduzindo-se consequéncias que deverao ser testadas ou falseadas (GIL, 1989).

Diante do exposto, o presente estudo empreendeu uma revisao de literatura, para
melhor entender a relacdo do estudo de usudrio com a biblioteca. Creswell (2010) elenca
alguns motivos sobre a importancia da revisao de literatura, em estudos de carater qualitativo,
como, por exemplo, compartilhar com o leitor os resultados de outros estudos intimamente
relacionados — o que proporciona uma estrutura para estabelecer a importancia do estudo.

Por conseguinte, fez-se uma pesquisa do tipo descritiva, com abordagem qualitativa,
cujo objetivo foi conhecer o perfil e verificar o grau de satisfacdo dos usuarios de uma

biblioteca publica da Asa Sul, Brasilia, Distrito Federal, bem como verificar em quais pontos
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a unidade de informacdo pode se ajustar para melhorar sua imagem junto aos estudantes
frequentadores, além de atrair potenciais usuarios.

A abordagem do estudo de usudrios ¢ um modo de conhecer e avaliar o nivel de
satisfacdo destes, além de instrumento basico para a gestdo de uma biblioteca. Nesse interim,
os dados aqui coletados se deram via questionario, que, segundo Rodrigues (2017, p. 137), “¢
uma técnica de coleta de informagdes constituida por indagacdes escritas. Destina-se aos
sujeitos eleitos como informantes da pesquisa, [...] por haver interesse em conhecer a
percepcao dos ditos sujeitos relativamente a alguma coisa [...]".

Assim, o questionario aplicado continha 16 perguntas objetivas e uma pergunta
subjetiva — que tratava da opinido dos usudrios sobre a biblioteca. O universo da pesquisa
empreendida correspondeu aos usuarios que frequentam a biblioteca supramencionada. As
perguntas trataram de questdes inerentes ao perfil, as necessidades, a satisfacdo e ao uso da
biblioteca. Sua aplicacdo ocorreu durante um periodo de quatro dias aleatorios, incluindo um
sabado, para entender melhor o comportamento dos usuarios, com abordagem direta, onde os
usudrios respondiam e entregavam o questionario no balcdo de atendimento. Para os dados
quantitativos, os resultados foram dispostos em estatisticas basicas para tabulacdo. Ja os dados
qualitativos foram categorizados, conforme técnica de categorizagdo presente na analise de
contetido de Bardin (1977). Na tabulacdo fez-se uso do grafico de barras.

A presente pesquisa foi realizada com 100 usudrios da biblioteca supramencionada,
sendo questionados a respeito de sua frequéncia, utilizacdo, opinido sobre a biblioteca,

infraestrutura, acervo, entre outros aspectos.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Género

Grafico 1 — Género.

Fonte: Elaboragao propria.

O Grafico 1 evidencia que ndo ha predominancia de nenhum sexo em meio aos

participes da pesquisa.

Faixa Etdria

40 ou mais 0a20anos

15% _\»—q ‘ 13%

Grafico 2 — Idade.

Fonte: Elaboragéo propria.

Na andlise do Gréafico 2, é possivel perceber que a biblioteca publica em questdo ¢
frequentada por usuarios de praticamente todas as faixas etarias, sendo que grande parte situa-
se na faixa etaria de 21 a 40 anos e, em seguida, a faixa etaria de 40 anos ou mais ¢ aqueles
abaixo de 20 anos de idade. Sobre estes ultimos, observa-se que os jovens estdo em menor
namero, sendo que estes deveriam ser os mais assiduos por estarem em constantemente

envoltos nos estudos.



Nivel
fundamental
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Nivel medio
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Grafico 3 — Nivel de escolaridade.

Fonte: Elaboragéo propria.
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O Grafico 3 assevera a variedade do nivel de instrugdo entre os usuarios participes da

pesquisa e que frequentam a biblioteca ptiblica, sendo que grande parte possui nivel superior,

evidenciando a diversidade de individuos que buscam informacao.
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Areas do conhecimento

Literatura brasileira

8% Ciencias exatas
Revistas ! X

7% e daterra
Literatura 20%
estrangeira
Lﬁ%uistica,

Engenharias
10%

letras e artes
8%

Ciencias da saude
4%

Grafico 4 — Area do conhecimento de interesse.

Fonte: Elaboragdo propria.

No Griéfico 4 evidenciam-se as areas de interesse dos usudrios da biblioteca publica
analisada, onde se tem com maior porcentagem a area de ci€ncias sociais aplicadas (Direito,
Administragdo, Economia, Arquitetura, Ciéncia da Informag¢do, Comunicagdo e Servigo
Social), seguida das ciéncias exatas da terra (Matematica, Estatistica, Ciéncia da Computacdo,
Fisica, Quimica, Geociéncias ¢ Ciéncias Biologicas), e assim por diante. Tem-se, portanto, a

variagdo de contetidos que os usuarios buscam no acervo da biblioteca.

Frequéncia

Uma vez por
semestre
12%

Uma vez por
més
24%
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Grafico 5 — Qual sua frequéncia média de uso da Biblioteca Publica da Asa Sul, Brasilia?

Fonte: Elaboragdo propria.
Conforme exposto no Gréafico 5, a biblioteca publica ¢ bastante utilizada, pois, a maior

frequéncia dos usudrios ¢ de mais de uma vez por més; por conseguinte, t€m-se aqueles que
utilizam o espago uma vez por més (24%), e aqueles que fazem uso do espaco uma vez por
semestre (12%). Tais dados indicam que aquela biblioteca possui alto fluxo de usuérios no

decorrer da semana, evidenciando a frequéncia satisfatoria.

Busca da Informacgao

Nenhum
4%

Material préprio
4%

Pesquisa no
sistema

Grafico 6 — Qual sua principal forma de buscar a informagdo ou documento de interesse?

Fonte: Elaboragéo propria.

O Grafico 6 indica que grande parte dos entrevistados que frequenta a biblioteca
publica em andlise (45%) solicita auxilio do bibliotecéario para suas pesquisas, 29% percorre
as estantes por conta propria, € assim por diante. Aqui, a obten¢do dos dados dependeu muito
de cada individuo, pois se tem os usudrios mais timidos que outros ou aqueles que estdo ali

somente para fazer uso do espago disposto.
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Utiliza¢ao do acervo

N&o faz uso do
acervo
21%

Lazer,
curiosidades
pessoais
23%

Grafico 7 — Quanto a utilizagdo do acervo, vocé:

Fonte: Elaboragao propria.

Os dados apontados no Grafico 7 evidenciam certo equilibrio nos resultados, sendo
que 41% dos participes da pesquisa utilizam a biblioteca publica em questdo para fins
académicos, 23% para lazer e 21% nao faz uso do acervo, uma vez que possuem material

proprio (notebook, apostilas etc.), utilizando somente o espaco fisico da biblioteca.

Nivel de satisfacao

Nenhum dos dois

8% Insatisfeito
1%

Grafico 8 — Qual seu grau de satisfagdo com os servigos prestados pela biblioteca publica aos
usuarios?

Fonte: Elaboragao propria.
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O Grafico 8 indica que a opinido dos usudrios participes da pesquisa quanto a
satisfagdo com os servicos prestados pela biblioteca publica € positiva, ao passo que apenas

1% se mostrou insatisfeito e 8% se mostrou indiferente a questao.

Necessidade de informacgao

Grafico 9 — Vocé considera que a biblioteca publica atende suas necessidades de informacao?

Fonte: Elaboragéo propria.

O Grafico 9 evidencia o percentual dos usuarios que responderam se a biblioteca
publica analisada atende assuas necessidades de informacdo, ao passo que grande parte

respondeu positivamente a questao.
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Motivagao
] Consulta ao
A.mbu?nte acervo
silencioso 15%

19%
Tecnologias (wi-fi)
13%

Busca de
informacdo junto
ao bibliotecdrio
25%

Grafico 10 — Enumere de 1 a 5 os motivos que te levam a biblioteca publica.

Fonte: Elaboragao propria.

O Grafico 10 representa a sexta pergunta do questionario, onde foi pedido que os
usuarios participes da pesquisa enumerassem de 1 a 5 (sendo 1= mais importante, 2= segundo
mais importante, e assim por diante) os motivos que os levam a biblioteca. Assim, 27%
marcaram nivel 4 para a consulta ao acervo, 23% deram nivel 3 para o uso de tecnologias,
50% marcaram nivel 1 para a utilizacdo de mesas e cabines individuais (evidenciando maior
interesse nesse quesito), 44% marcaram nivel 5 para a busca de informagao e 33% marcaram
nivel 2 para o ambiente silencioso.

Diante do exposto, entre todos os motivos apresentados, aquele mais atrai os usudrios
a biblioteca publica em questdo € o uso das cabines individuais e das mesas, significando que
eles se deslocam a unidade somente para fazer uso do espago fisico, nem sempre buscando

uma informagao, mas sim, um ambiente silencioso.
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Grafico 11 — Quanto a infraestrutura da biblioteca publica, acha pouco interessante ou muito

interessante em uma escalade 1 a 7:

Fonte: Elaboragdo propria.

De acordo com os dados apresentados no Grafico 11, 80% dos usudrios participes da

pesquisa consideram de extrema importancia os computadores; as cabines, 83%; a a

tecnologia de comunicagdo Wireless Fidelity — Wi Fi, 63%; as mesas localizadas no ambiente

externo, 46%; e, o ar condicionado no ambiente interno, 40%. Tais dados evidenciam que

estdo, em geral, satisfeitos com a infraestrutura da biblioteca puiblica em questao.

Auxilio nas
pesquisas
35%

Atendimento

Atendiment

0 a0s
sabados
(7:30 as
13:30)

Grafico 12 — Quanto ao atendimento da biblioteca

interessante em uma escalade 1 a 7:

Fonte: Elaboragdo propria.

publica, acha pouco interessante

ou muito
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O Gréfico 12 indica que 73% dos usudrios participes da pesquisa consideram
importante a biblioteca publica atender aos sabados, sendo que 40% considera importante
obter auxilio nas pesquisas por um bibliotecario. Aqui € preciso se atentar a opinido dos
usuarios, onde expressaram que o horario de atendimento durante a semana poderia ser maior,
se estendendo mais um pouco, uma vez que seu encerramento se da as 18 horas, e que, aos
finais de semana, poderia também ser mais longo, pois muitos trabalham e gostariam de fazer

melhor uso daquele espaco.

Acervo

Obras recentes

de seu
Disponibilizar interesse
obras para 31%
consulta e
empréstimo
34%

Obras em bom
estado de
conservagao
35%

Grafico 13 — Quanto ao acervo da biblioteca publica, acha pouco interessante ou muito interessante em
uma escalade 1 a 7:

Fonte: Elaboragao propria.

O Grafico 13 evidencia que 63% dos usuarios participes da pesquisa consideram

importante a biblioteca publica analisada disponibilizar as obras recentes em sua area de

r

interesse, 73% apontaram que disponibilizar as obras em bom estado de conservagdo ¢

o~

excelente ¢ 70% concordam que disponibilizar as obras para consulta ¢ empréstimo

importantissimo.
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Grafico 14 — Quanto a acessibilidade da biblioteca publica, acha pouco interessante ou muito

interessante em uma escalade 1 a 7:

Fonte: Elaboragéo propria.

Os dados apontados no Grafico 14 indicam que grande parte dos usudrios considera

importante a questdo da acessibilidade existente na biblioteca publica analisada (66% a 80%).

Servigos

Roda do choro
16%

Palestras e
workshops
16%

Grafico 15 — Quanto aos servigos da biblioteca publica, acha pouco interessante ou muito interessante

emumaescalade 1 a7:

Fonte: Elaboragao propria.
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De acordo com os dados apontados no Grafico 15, o empréstimo (80%) e a renovagdo
(63%) possuem mais importancia para o usudrio em uma biblioteca publica do que as
palestras (44%) e a roda do choro (33%). Nesse interim, ndo se tem ai a questdo de que este
ou aquele item ¢ menos importante, mas quando comparados, os usuarios participes da
pesquisa preferiram os primeiros. E ainda, ¢ possivel que ndo haja certa divulgacdo dos

eventos proporcionados pelo espago analisado.

Quesitos

Infraestrutura
18%

Grafico 16 — Enumere de 1 a 5 os quesitos que vocé valoriza em uma biblioteca publica.

Fonte: Elaboragdo propria.

No Grafico 16 ¢ possivel constatar certo equilibrio nos resultados quando se
questionou quais quesitos 0s usuarios mais valorizam em uma biblioteca publica, sendo que a
acessibilidade ficou com 30% e os outros quase que se igualaram. Assim, os participes da

pesquisa se mostraram satisfeitos com o que a biblioteca publica analisada tem a oferecer.
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5 DISCUSSAO E CONCLUSAO

De acordo com as informagdes obtidas no cendrio outrora apresentado, foi possivel
aplica um estudo de usudrio na biblioteca publica da Asa Sul, Brasilia, analisado ¢
essencialmente a comunidade onde esta se encontra inserida; grande parte dos usuarios
encontra-se na faixa etaria de 21 a 40 anos, tanto do sexo feminino quanto do masculino, sao
frequentes mais de uma vez por semana e possuem nivel superior.

Quanto a infraestrutura, os dados levantados demonstram que a opg¢do “muito
importante” predominou em grande parte das questdes, indicando que os servigos sao
satisfatorios.

E preciso destacar que o item tecnologia de comunicacio Wireless Fidelity — Wi Fi
deixou a desejar, segundo os participes da pesquisa, onde enfatizaram que se faz necessaria a
melhoria no sinal, pois ¢ fraco e nem sempre acessivel em todos os pontos do local analisado,
sendo que alguns gostariam de levar seus proprios computadores — em geral, o telecentro esta
lotado de usuarios.

Outro aspecto importante ¢ a questdo do atendimento, onde grande parte dos
respondentes considerou importante a biblioteca abrir aos sabados; mas, por outro lado,
alguns comentaram que seria bom se ela estendesse o horario de funcionamento durante a
semana ¢ aos fins de semana para aqueles usudrios que trabalham o dia todo melhor
utilizarem a unidade.

Um ponto forte a ser observado na pesquisa empreendida foi sobre os servigos
prestados pela biblioteca, onde o que predominou foi o empréstimo. Segundo a bibliotecaria
Simone, os usuarios sao muito assiduos em tal quesito, ndo podendo esquecer as palestras e
workshops e a roda do choro — eventos ali realizados e que nem todos conhecem pela pouca
divulgacdo, mas que consideram importante um ambiente descontraido e que promova a
integracdo da comunidade com o espago em questao.

O presente estudo apresentou o ponto de vista dos usuarios de uma biblioteca publica
da Asa Sul, Brasilia, com a realizagdo de um estudo de usuarios que, mesmo com a
modernizacdo ¢ as tecnologias existentes, a biblioteca publica ainda ¢ um espago
imprescindivel para a comunidade, e que a realizacdo de um estudo dessa natureza ainda nado
se da como deveria ser. Assim, evidenciou-se através da andlise do questionario ¢ dos dados
obtidos qual era a visdo dos usudrios e qual era o conhecimento destes em relagdo ao espaco

que frequentam e se realmente estdo ou ndo cientes da importancia que ¢ ter uma biblioteca
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publica a seu dispor, mesmo com potenciais novas formas de aquisi¢ao do conhecimento com

o advento da sociedade moderna.

[...] investigagdes que se fazem para saber o que os individuos precisarem
termos de informacao, ou entdo para saber se as necessidades de informacao
por parte dos usuarios de uma biblioteca ou de um centro de informagao
estao sendo satisfeitas de maneira adequada (FIGUEIREDO, 1994).

Com base nos dados obtidos, a equipe administrativa da biblioteca analisada podera
averiguar e realizar eventuais adequacdes necessarias para a melhoria das condigdes gerais
desse centro de informacdo, cooperando ainda mais com a disseminagdo da informagdo e
conhecimento para seus usuarios.

Uma das limitagdes do presente estudo foi o pequeno numero de usudrios
entrevistados. Para novos estudos sobre a questdo, faz-se importante a ampliacdo do nimero
de dados obtidos, bem como o uso de diferentes ferramentas de pesquisa para a obtencao de
dados aprofundados sobre a qualidade dos servicos prestados por aquela biblioteca e a
consequente opinido dos usuarios.

Acerca da tematica apresentada, ¢ possivel empreender algumas consideracdes sobre o
estudo de usuério. Em primeiro lugar, ¢ perceptivel que mesmo nos dias atuais, nem todos os
profissionais sabem como fazer ou sabem da importancia da realizacdo de um estudo dessa
natureza em sua institui¢do. Tal fato se deve pela forma¢ao académica inadequada, onde ndo
se tem um preparo para o mercado de trabalho; onde ¢ aprendido somente a teoria, € ndo a

pratica, como assevera Suaiden (1995):

[...] ndo sdo instruidos para diagnosticar as necessidades de informagdo da
comunidade, trabalham somente com a informag@o impressa ou de carater
bibliografico e saem das escolas com a convic¢do de que existe de forma
generalizada um habito de leitura, surgindo depois uma decepcao quando vai
enfrentar o mercado de trabalho e a realidade da comunidade.

O estudo de usuario ¢ um modo de melhor compreender aquele que frequenta a
biblioteca — que passa horas estudando e toma livros emprestados, ou seja, o usuario da
informagdo, sendo “um dos instrumentos mais importantes de uma biblioteca especializada
[...] para verificar se os objetivos ¢ as necessidades dos usudrios estdo sendo supridos e
atendidos” (LANCASTER, 1996 apud RIBEIRO et al., 2016, p. 1). Sobre a questdo,

Rodrigues (2017, p. 11) observa que “a pratica de estudo de usudrios tem sido uma importante
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ferramenta para o planejamento e a avaliacio de qualidade de servigcos em Unidade de
Informagao e Biblioteca — UIB”.

De acordo com Dias e Pires (2004, p. 10), o “estudo de usudrios ¢ uma investigacao
que objetiva identificar e caracterizar os interesses, as necessidades e os héabitos de uso de
informacao de usuarios reais e/ou potenciais de um sistema de informagao™.

De fato, quando a interagdo com a comunidade se faz eficaz, a imagem da biblioteca
melhorard em todos os aspectos, at¢ mesmo os recursos disponibilizados pelo governo,
passando a ser realmente um centro de informag¢do e uma instituicao para a comunidade. Para
tanto, a comunidade deve estar presente, para que haja melhoria, e ¢ ai que se tem a
importancia do estudo de usuérios — uma analise que ajuda na argumentagao e, acima de tudo,
no planejamento, facilitando a fixa¢do de objetivos e o estabelecimento de prioridades, e
oferecendo a base para uma oferta dirigida pela demanda, pelos niveis de individuos, horarios

ao publico e organizagdo. E com tais caracteristicas,

[...] a biblioteca publica se convertera também numa instituicdo "publica"
realmente, pois passard a disseminar informacdes a todos os estratos da
populagdo, o que ¢ de suma importancia se considerarmos que a melhora na
qualidade de vida pode ser alcancada gragas a informacdo atualizada. A
interagdo e vinculacdo com a comunidade mostrara que a biblioteca publica
¢ uma instituicdo indispensavel nos planos de desenvolvimento social,
cultural ¢ educacional de um pais. Sua caracteristica de necutralidade a
respeito da situagdo politica conduzird assim mesmo a uma formagdo das
pessoas de forma mais integrada, capaz de valorizar as riquezas culturais do
proprio pais (SUAIDEN, 1995).

Com o presente estudo, € possivel identificar o usuario real, potencial e ndo usudrio de
uma biblioteca publica. Para entender um pouco sobre cada tipo de usuario, tém-se as
seguintes definigdes constantes na obra intitulada Dicionario de Biblioteconomia e

Arquivologia:

Usuario real: usuario com o qual a unidade de informacgdo ja estabeleceu
contato por meio de seus produtos e/ou servigos informacionais; usuario
ativo.

Usuario potencial: pessoa, grupo ou entidade cujas atividades vinculam-se,
direta ou indiretamente, ao atendimento da missdo e dos objetivos
estratégicos da organizagdo ou comunidade na qual esta inserida a unidade
de informagdo e podem vir a ser utilizadores dos servi¢os ou produtos dessa
unidade.

Nao usuario: usudrio potencial que, por alguma razdo, ndo utiliza os servigos
ou produtos da biblioteca (CUNHA; CAVALCANTI, 2008, p. 256, 373).
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A gestdao da biblioteca pode decidir o que fazer com os dados, buscando atrair os nao
usudrios, manter os usuarios reais e transformar os usuarios potenciais em usuario real. Tudo
depende da divulgacdo, do marketing. E como foi dito anteriormente, a biblioteca aqui
analisada ndo possui site proprio por falta de apoio do governo — o que atrapalha na
disseminagdo de sua prestacdo de servigos. O atendimento também ¢ algo primordial, sendo a
porta de entrada para um usuario assiduo, pois se o individuo é bem tratado, ela sempre
voltara.

Como recomendagao, observou-se a necessidade da realiza¢do de avaliagdo periodica
da qualidade dos servigos ali prestados, utilizando-se como instrumento as pesquisas de
satisfacao.

Finalizando, o estudo obteve respostas iniciais satisfatorias em alguns pontos e
decepcionantes em outros, mas como ¢ um processo, o estudo de usudrio ainda ¢ um ponto
pouco conhecido e divulgado, mesmo ndo sendo tdo recente. Serdo necessarias novas
pesquisas € novos apontamentos que busquem enxergar o perfil do usudrio e como ele
enxerga a biblioteca. Um limitador foi a questdo do ntimero de questionarios distribuidos, que
ofertou um resultado ainda muito parcelado. Talvez, em outro momento, seja interessante a
aplicagdo do questiondrio em um grupo maior de individuos.

Foi observado que em quase sua totalidade, os produtos e servicos ofertados sao
considerados bons, tendo sido avaliados de maneira positiva os quesitos: acervo, mobilidrio,
localizagdo, limpeza, acustica, atendimentos presencial e remoto, climatizacdo, hall de leitura,
iluminagdo; apenas o quesito rede Wireless Fidelity — W1 Fi teve avaliacdo negativa, e horario
de funcionamento, obteve avaliagdo regular.

Em relagdo ao nivel de satisfagdo dos usuarios, mais de 50% responderam estar
satisfeitos com o que ja ¢ disponibilizado (91% satisfeitos), tendo uma incidéncia de 9% de
insatisfeitos.

No entanto, ¢ bom observar as criticas e sugestdes apontadas como pontos de
aprimoramento, com vistas a reflexdo-acdo no atingimento de solucdes para as caréncias
identificadas. Dentre eclas, destacam-se a melhoria no sinal da rede de Wi-Fi disponibilizada
pelo Governo do Distrito Federal — GDF, e ao hordrio de funcionamento, onde os
respondentes gostariam que fosse estendido para aqueles que trabalham o dia todo e so
possuem tempo livre pela noite.

O presente relatorio foi elaborado como produto final de pesquisa, para apresentagdo e
discussdo dos resultados na perspectiva de aplicacdo dos dados e informagdes obtidas para

melhoria na qualidade dos produtos e servigos prestados pela biblioteca publica outrora
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analisada. Este levantamento levara a melhorias nos servigos e produtos ja disponibilizados,
bem como a implementacdo de outros mais adequados as demandas e as necessidades dos

usuarios.
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APENDICE A - ESTATISTICA MENSAL DAS ATIVIDADES DA BIBLIOTECA

Fonte: Elaboragdo propria.
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APENDICE B - TERMO DE COMPROMISSO

DA MULTA

1 Em caso de mrawo ou dano ao matenaf emprestado pela BPB cahe ao leltor pfoceder a reposigdo de outro

2 Eni__&aéo' extrawo i:fa r.arte1ra do usuériq. ) mesmodevefé comparecer até a biblioteca munido de uma foto 3 x
4 e aguardar o prazo de 7 dias para receber a 22 via.

DOS DEVERES DO USUARIO

1. S3o deveres do usudrio:

1.1. Obedecer as Normas da BPB;

1.2. Zelar pela conservagdo do material emprestado pela BPB;
| 1.3. PERMITIR A REVISTA no momento de saida das dependéncias da BPB;
[+ 1.4. NAO FUMAR nas dependéncias da BPB;

1.5 Nio usar equipamentos eletro-eletrénicos, tais como telefones celulares e/ou similares, que possam vir a

o siléncio do ambiente de leitura;
Respeitar o siléncio exigido nas dependéncias da BPB;
ompartilhar os jornais com outros usudrios. Evitar permanecer em sua posse qualguer jornal por um
muito longo;
e pela falta de verdade no momento do preenchimento da Ficha de Inscriggo da BPB;
de, trazer este Termo assinado pelos pais ou responsavel;
de usuario sempre que desejar utilizar o telecentro e fazer empréstimos domiciliares.

bolsa ao vigilante ao deixar a biblioteca.

constantes no presente TERMO.

Brasilia, de de 2019

Fonte: Elaboragao propria.



70

APENDICE C - QUESTIONARIO — ESTUDO DE USUARIOS

Questionario

— Estudo de usuarios —

Prezado usuario, solicitamos a sua colaboragdo para avaliar os servigos prestados pela

Biblioteca publica da Asa Sul. Este arquivo visa identificar o perfil do usuario bem como sua
opinido referente aos servigos oferecidos pela biblioteca. As perguntas sdo todas objetivas.
Desde ja, agradecemos sua participagao.

1-

Sua idade.

2- Geénero.

() Feminino () Masculino

3-

~

e e e e N e

N N N N N N N N N

Seu nivel de escolaridade.

Nivel fundamental incompleto
Nivel fundamental

Nivel médio incompleto

Nivel médio

Nivel superior incompleto
Nivel superior

Pos-graduagao (Especializagdo)
Pos-graduacao (Mestrado)

Poés-graduagdo (Doutorado)

4- Area do conhecimento do seu interesse. (marque somente uma alternativa)

(

(

(

(

)

)

)

)

Ciéncias Exatas e da Terra (Matematica, Estatistica, Ciéncia da Computagao, Fisica,
Quimica, Geociéncias, Ciéncias Biologicas)

Engenharias (Civil, Minas, Materiais, Metalurgica, Quimica, Mecanica, Produgao,
Elétrica, Outras Engenharias)

Ciéncias da Saude (Medicina, Nutricdo, Odontologia, Farmacia, Enfermagem,
Educagao Fisica, Fonoaudiologia, Fisioterapia)

Ciéncias Agrarias (Agronomia, Zootecnia, Medicina Veterinaria)



N 9]
1 ~ N SN N~ ] ~ A~~~

~ NSNS~

N N N N
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Ciéncias Sociais Aplicadas (Direito, Administracdo, Economia, Arquitetura, Ci€ncia
da Informagado, Comunicagdo, Servigo Social)

Ciéncias Humanas (Filosofia, Sociologia, Historia, Geografia, Psicologia, Educacgao,
Relagdes Internacionais)

Linguistica, Letras e Artes
Literatura estrangeira
Revistas

Literatura brasileira

Qual sua frequéncia média de uso da Biblioteca publica da Asa Sul?

N N N N’ N

Mais de uma vez por semana
Uma vez por semana

Uma vez por més

Uma vez por semestre

Uma vez por ano

Enumere de 1 a 5 os motivos que te levam a Biblioteca. Aqui vocé deve ordenar de 1
a 5 os motivos. (sendo 1 — mais importante, 2 — segundo mais importante, [...] e 5 —
menos importante)

N N N N N

Consulta ao acervo

Uso de tecnologias (internet, Wi Fi)

Utilizagdo das mesas ou cabines individuais de estudo
Busca de informacao junto aos Bibliotecarios

Ambiente silencioso

7- Qual a sua principal forma de buscar a informacido ou documento de interesse?
(marque somente uma alternativa)

~ A~ SN~

SN N N N

Solicita ao Bibliotecario
Pesquisa no sistema
Percorre as estantes

Outra. Qual?

8- Quanto a utilizacao do acervo, vocé:

(
(
(

)
)
)

Utiliza para fins académicos (estudo, trabalhos de disciplinas)
Utiliza para uso profissional

Utiliza para lazer, curiosidades pessoais
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() Nao utiliza o acervo

Instrucdes gerais: Responder as questdes marcando com um “X” na importancia do requisito
para vocé€. Ao final, ordenar a importancia dos quesitos.

9- Quanto a INFRAESTRUTURA da Biblioteca:

Disponibilizar computadores para pesquisa

Pouco importante ~ [J1 [J2 03 [4 [0S5 06 07  Muito importante
Disponibilizar cabines para estudo individual

Pouco importante ~ [11 12 [J3 [J4 05 [6 07  Muito importante
Disponibilizar rede Wi Fi

Pouco importante ~ [11  [J2  [I3 04 05 06 L7  Muito importante
Disponibilizar mesas no jardim externo para estudo em grupo

Pouco importante ~ [11  [J2 [3 04 05 [6 07  Muito importante
Disponibilizar ar condicionado dentro da biblioteca

Pouco importante ~ [J1 [J2 13 [4 [I5 [d6 [17  Muito importante

10- Quanto ao atendimento da Biblioteca:

Oferecer atendimento aos sabados (8h as 13:30h)

Pouco importante ~ [J1 [J2 0J3 [4 05 06 07  Muito importante
Fornecer auxilio nas pesquisas realizadas

Pouco importante ~ [11  [J2  [I3 04 05 [6 L7  Muito importante

11- Quanto ao acervo da Biblioteca:

Disponibilizar obras recentes de sua area de interesse

Pouco importante ~ [J1  [J2  [3 04 0I5 06 07  Muito importante
Disponibilizar obras em bom estado de conservagao

Pouco importante ~ [J1 [J2  [3 04 05 [6 07  Muito importante
Disponibilizar obras para consulta e empréstimo

Pouco importante ~ [J1 [J2 0J3 [14 [5 06 07  Muito importante

12- Quanto a ACESSIBILIDADADE da Biblioteca:
Possuir sinalizacao facil de ser entendida
Pouco importante ~ [J1 [J2 0J3 [14 [S5 06 07  Muito importante

Ser facil de ser acessada (portas amplas, rampas, poucos degraus)
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Pouco importante ~ [11 [12 [13 [4 [I5 [d6 [17 Muito importante
Possuir vagas para portadores de necessidades especiais

Pouco importante ~ [J1 [J2 0J3  [4 05 06 07  Muito importante
Ser acessivel a Pessoas com Deficiéncia (PcD)

Pouco importante ~ [J1 [J2 [3 04 [05 06 07  Muito importante

13- Quanto aos Servicos da biblioteca

Fornecer empréstimo

Pouco importante i1t 2 003 [4 05 0Oe [O7  Muito importante
Fornecer renovagdo de empréstimo

Pouco importante thh 2 03 04 OS5 0Oe U7  Muito importante
Fornecer palestras e workshops no ambiente da biblioteca

Pouco importante thh 02 03 04 0S5 0Oe [7  Muito importante
Fornecer a roda do choro toda tltima sexta feira do més

Pouco importante thh 02 0OJ3 04 05 0Oe [7  Muito importante

14- Enumere de 1 a 5 os quesitos que vocé valoriza em uma biblioteca. Aqui vocé deve
ordenar de 1 a 5 os aspectos mais importantes. (sendo 1 — mais importante, 2 —
segundo mais importante, [...] € 5 — menos importante)

) Infraestrutura (computadores, mesas, rede, cabines)

Servigos (empréstimo, palestras, workshop, roda do choro, renovagao)

Acervo (atualizagdo, estado de conservagao)

A~ NSNS~

)
) Atendimento (atendimento aos sabados, auxilio)
)
)

Acessibilidade (sinalizagdo, acesso, piso, acessibilidade a PcD, tecnologias)

15- Qual o seu grau de satisfacdo com os servicos prestados pela biblioteca aos usuarios?

() Satisfeito () Insatisfeito () Nenhum dos dois

16- Vocé considera que a biblioteca atende as suas necessidades de informacao?
() Sim () Nao

Opiniao:




74




