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RESUMO

Este estudo objetivou identificar o nivel de conhecimento do usuario em relacéo
aos produtos e servicos oferecidos pela Biblioteca da Faculdade Natalense para o
Desenvolvimento do Rio Grande do Norte — FARN e envolveu, também a
avaliacdo do grau de satisfacdo da comunidade no que se refere ao acervo
bibliografico, atendimento, ambiente fisico, suporte tecnoldgico, entre outros.
Como metodologia para o desenvolvimento do trabalho foi realizada uma
pesquisa do tipo descritiva — quantitativa com um plano amostral probabilistico
estratificado, segundo o curso no qual o usuario estd matriculado. O processo da
coleta de dados foi desenvolvido mediante a utilizacdo de entrevistas pessoais e
como instrumento de coleta de dados foi empregado formulario estruturado
composto de questdes abertas e fechadas, devidamente pré-testado. O formulario
foi estruturado em quatro eixos norteadores, quais sejam: conhecimento das
normas; produtos e servicos; estrutura fisica; acervo bibliografico e atendimento.
Os resultados deste estudo apontaram positivamente para as questdes referentes
a atualizacdo do acervo bibliografico e atendimento, permitindo, assim nao
somente tracar diretrizes reais, que contribuam para a melhoria da qualidade dos
produtos e servicos oferecidos pela biblioteca a comunidade académica, como
também monitorar e corrigir eventuais desniveis em relacdo a qualidade.
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1 INTRODUCAO

O advento das novas tecnologias, as necessidades do cliente /consumidor /
usuario, versus biblioteca, tem modificado sensivelmente o universo das relacdes
no contexto das bibliotecas universitarias, cabendo a estas, antever-se as reais
necessidades de seus usuérios, ao mesmo tempo em que a acao pro-ativa se faz
necessaria e urgente, considerando que a era dos servicos impera na sociedade

moderna.

Neste contexto, a biblioteca ndo s6 pode, como deve aplicar o marketing,
como busca da qualidade dos produtos e servi¢cos oferecidos, onde marketing é:
‘o processo de planejar e executar a concepcgao, estabelecimento de precos,
promocdo e idéias, bens e servigcos a fim de criar trocas que satisfacam
metas individuais e organizacionais” (CHURCHILL JR; PETER, 2003, p.4, grifo
nosso). Desta forma a troca e a busca da satisfacdo de seus usuarios, a biblioteca
volta-se ao quesito conhecer as reais necessidades para antever-se com acdes
pro-ativas. E ainda entendendo a biblioteca como um organismo vivo, dindmico e
em constante mutacdo, esta deve orientar-se pela andlise de fatores internos e

externos, em observancia com a figura abaixo:

Figura 1- Dimensdes do ambiente de marketing
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Fonte: Churchill Jr; 2003, p.27.

Pautada nos conceitos acima referidos, além das questbes do estudo de
usuarios, e da qualidade, € que foi focado o estudo em questéo, verificando-se

assim a necessidade de buscar subsidios que propicie a melhoria da qualidade no



ambiente da biblioteca, afim de que os produtos e servicos sejam adequados as
expectativas do usuério. Neste contexto a pesquisa, apresenta-se como um
instrumento valioso e imprescindivel para alavancar o processo de melhoria,

buscando a qualidade.

A presente pesquisa teve como objetivo principal:

e Identificar o nivel de conhecimento/ satisfacdo dos clientes externos da
biblioteca da Faculdade Natalense para o Desenvolvimento do Rio Grande
do Norte, no que concerne a prestacado dos servi¢cos e produtos oferecidos,
visando coletar dados que permitam tracar diretrizes que conduzam a
melhoria da qualidade para a comunidade académica. E ainda como
objetivos secundarios, citamos:

e identificar o grau de utilizacdo dos produtos e servigcos da biblioteca, por
parte da comunidade académica;

e mensurar o nivel de satisfacdo dos clientes externos, em relacdo a
qualidade no atendimento e aos produtos e servigos recebidos;

e avaliar o nivel de conhecimento dos clientes externos, em relacdo aos
produtos e servi¢cos oferecidos pela biblioteca;

e identificar quais cursos apresentam maior grau de utilizagdo dos produtos e
servigos da biblioteca.

2 CARACTERIZACAO DO AMBIENTE

A Faculdade Natalense para o Desenvolvimento do Rio Grande do Norte —
FARN foi criada em abril de 1997, sendo autorizada pelo MEC em dezembro de
1998. Inicialmente com quatro cursos superiores, atualmente conta com 0s cursos
de graduacdo em Administracdo, Administracdo em marketing, Bacharelado em
Sistema de Informacdo, Ciéncias Contabeis, Direito, e Licenciatura em
Computacdo, além dos cursos de pos-graduacdo: Especializagdo em

Controladoria, Design Estratégico, MBA Finance Enfase em Controladoria, MBA



Auditoria e Pericia. e 0 quantitativo de aproximadamente 1.800 alunos

regularmente matriculados. Tendo como missao:

Participar ativamente do Desenvolvimento sécio-econdmico local
e regional, por meio da formacao de profissionais de nivel superior
com capacidade criadora, espirito cientifico e atitude
transformadora do seu meio e inter-institucionalmente. Cooperar
para o intercambio e divulgacdo de idéias e procedimentos que
propiciem a elevagdo cultural e o aprimoramento do ensino e da
pesquisa, utilizando para isso, a busca permanente da qualidade
de suas acbes embasando-se em uma tradicdo centenaria no
campo educacional. (FACULDADE ..., 2004)

A Biblioteca da FARN tem como objeto principal, servir a comunidade
académica da faculdade no que diz respeito ao acesso e disseminacdo da
informagao nas mais variados suportes informacionais em consonancia com as
atividades de ensino, pesquisa e extensdo. O espaco fisico da biblioteca ocupa
uma area de 852m?, distribuidos em: area do acervo de livros, sala administrativa,
sala de estudo em grupo, sala de pesquisas virtuais, sala de processamentos
técnicos, sala para estudo individual, saldo de estudos, saldo de exposicéo,

sanitarios e videoteca.

Os produtos e servicos, oferecidos pela biblioteca sdo os seguintes:
Empréstimo domiciliar, renovacdo via web, visitas dirigidas, programa de
orientacao de trabalhos académicos, comutacao bibliografica, consulta ao acervo
via web, pesquisas em bases de dados, tendo uma média anual 30 mil

atendimentos diretos de empréstimos.

2.1 PERFIL DOS ENTREVISTADOS

Ao todo foram entrevistados 264 alunos de graduacéo, sendo obedecido
um percentual igual de distribuicdo para cada curso existente e o perfil dos
entrevistados apresentou os seguintes dados: 57,79% foram do sexo masculino;
em relagdo a faixa etaria observou-se que a maioria (68,08%) tem idade

compreendida entre 20 e 30 anos.



3 PESQUISAR O USUARIO: PORQUE?

Para Considerar a importancia deste ilustre “ser” habitante natural das
bibliotecas, ressaltamos o pensamento de Rabello, (1983, p.75), que diz: “em seu
nome, tudo se faz ou se deixa de fazer em nossas bibliotecas”. Dai ver-se a
relevancia em estudar o usuario, pois a partir deste, decisbes deverdo ser

tomadas, visando sempre atender as necessidades e expectativas dos mesmos.

O tema estudo de usuarios vem de décadas remotas e conforme literatura
da éarea somente na década de 60, acontece um estagio significativo de
desenvolvimento. J& no Brasil os primeiros estudos na literatura especializada,
sdo apontados na década de 70. Entretanto Brittan apud Rabello (1983, p.77)
sentencia: “historicamente estabeleceu-se o0 ano de 1947 como data da realizacéo
do primeiro estudo na area”. Observa-se que o estudo inicial foi evoluido por
areas distintas, inicialmente nas ciéncias exatas, depois as ciéncias puras e

ciéncias sociais, tendo como preocupacéao de estudo topicos especificos.

Parker apud Rabello (1983, p.77, grifo nosso) “chama a atenc¢ao para o fato
de os primeiros estudos preocuparem-se com 0 uso da informagao”. Ja Paisley
apud Rabello (1983, p.78) mostra que “As primeiras pesquisas tiveram um valor
essencialmente prético: foram realizadas em bibliotecas e nos laboratérios, para

tomada de decisao a respeito de problemas diarios e especificos”.
Ao fato que Rabello (1983, p.79), afirma:

Mais recentemente observou-se a preocupagdo com outros
aspectos, havendo um alargamento do nucleo basico inicial.
Passou-se ao estudo da satisfagdo do usuario e do desempenho
dos sistemas em relacdo ao usuario, origem de varios estudos da
avaliacao.
Considerando os varios focos que direcionam a pesquisa voltada para o
estudo do usuario, um principio basico ha se ser privilegiado, o de considerar que
seja qual for o foco, os resultados devem apontar sempre para a resolucédo de

problemas e conduzam as melhorias. E ainda sobre o foco apontamos o



pensamento de Brittain apud Rabello (1983, p.79) “Existem trés tipos basicos de
estudo: uso, demanda e necessidade”. Ao que completamos com a outra tipologia
de estudo apresentada por Wilson apud Rabello (1983, p.80), onde este

categoriza:

Todos o0s estudos de usudrio podem ser agrupados em dois
grandes grupos: 1 — os orientados para a biblioteca e 2 — o0s
orientados para o usuario. Passou-se ao estudo da satisfacao do
usuario e do desempenho dos sistemas em relacdo ao usuario,
origem de varios estudos da avaliacdo. E como conseqiéncia
desses estudos, pode-se notar um novo foco de atencdo na area,
relativo a educacao do usuario.

Observando a literatura, podemos identificar varios tipos de estudo. Para
Brittaim apud Rabello (1938, p.79)

Existem trés tipos basicos de estudo: uso, demanda e
necessidade. Os estudos de uso procuram conhecer o0s
mecanismos de busca da informacdo e de uso de fontes; o de
demanda referem-se aos pedidos orais e escritos, feitos a um
sistema; os de necessidade confundem-se muitas vezes, com 0s
de demanda, devido, principalmente a dificuldade encontrada pela
area em definir o conceito.

Para Totterdell apud Rabello (1983, p.79) categoriza as necessidades em:

“nao definidas, expressas, nao expressas e ainda nao despertas”.

J4 Golovanov; Viktotov apud Rabello (1983, p.79), classifica as

necessidades em:

Explicitas — as que os usuarios se formula; implicitas — aquelas
reveladas através de andlise do problema em termos de légica da
informacg&o dependente de tarefa ou problema envolvidos; ficticias
ou irreais as que se satisfeitas, poderdo levar a uma solugéo de
gualidade inferior ou a um caminho falso na solu¢do do problema;
reais — aquelas que correspondem a solugéo 6tima de problema.

E para Wilson apud Rabello (1983, p.80) os estudos de usuarios podem ser

agrupados em: “os orientados para a biblioteca e os orientados para o usuario”.



Ainda sobre as necessidades do usuario, foco perseguido pela maioria dos

gestores das unidades de informacédo, € reforcado pelo pensamento de Cronin

apud Dumont (1994, p.701) quando afirma que:

Ha um tipo de necessidade além da expressa e da ndo expressa,
gue € chamada de delitiscente ou necessidade latente. Os
usuarios de servicos de informacéo podem receber informacdes
as quais eles ndo sabiam da sua existéncia e que todo servigo de
informacédo é capaz de fornecer a este usudrio. A provisao de
informacdo ndo € um servico passivo. O profissional da
informacéo é treinado para desempenhar o importante papel, o de
catalisador, ao estimular o conhecimento do usuario e assegurar o
uso ideal das fontes.

Dos conceitos, estudos e premissas a respeito dos estudos de usuario,

foram construidas diversas abordagens alternativas, dentre as quais citamos:

Das

e abordagem de valor agregado de Robert Taylor — User-values
ou Value — Addeb;

e abordagem do “Estado de conhecimento Anémalo” — de Bekin;
Oddy; Brooks — Anomalus State Soof-knowledge;

e abordagem do “Processo Construtivista” de Carol Kuhithau —
Constructive Process Approach;

e abordagem “Sense — Marking” de Brenda Dervin.
(ESTUDOS..., 2004, p.12).

abordagens alternativas, temos no sense-marking proposta

elucidativas de como captar, as necessidades de informacdo, sob a otica do

usuario, cuja abordagem consiste em relacionar conceitos, teorias e técnicas

metodoldgicas para avaliar como os usuarios, “percebem, compreendem, sentem

suas interac6es com instituicbes, midias, mensagens e situacdes, e como usam a
informacao neste processo” (ESTUDOS..., 2004, p.13).

Ainda da abordagem sensi-Marking, apresentamos alguns pontos da sua

fundamentacgé&o conceitual e seus enunciados:

Base conceitual: desenvolvimento sob a teoria de varios
estudiosos como Piaget (cognicdo); KUHN & HABERNAS
(Constrangimento das ciéncias tradicionais e alternativas);
ASCROFT; BELTRAN & ROLINS (Teoria critica); JACKINS &
ROGER (Terapia Psicolégica). E principalmente em CARTER,
tedrico da comunicacdo [..], tendo como Enunciados: a
informagédo ndo € algo que exista independente e externamente



ao ser humano, ao contrario é um produto da observagéo
humana; deste que se considera a producdo de informacéo ser
guiada internamente, entdo o sensi-Marking assume que toda
informacé@o é subjetiva; busca e uso da informacdo, sdo vistas
como atividades construtivas, como criacdo pessoal do sentido
individual do ser humano; pesquisa por padrées, observando mais
do que assumindo conexdes entre situacdes e necessidades de
informagéo, entre informagéo e uso.(ESTUDOS..., 2004, p. 13-15,
grifo do autor).

Nesta persegui¢cdo continua, na busca de melhor estudar o usuério, vemos
que movimentos evolutivos sdo constantes e mutaveis, proporcionando cada vez
mais subsidios eficientes e eficazes que nos permitem ndo apenas conhecer
NOSS0S usuarios, como também adequar os produtos e servicos das bibliotecas, a

suas necessidades.

4 VISANDO A QUALIDADE

A busca da qualidade seja de produtos ou servigos, atualmente ndo se
constitui mais como um diferencial das organiza¢gées e sim uma necessidade

latente do ambiente organizacional.

As bibliotecas neste contexto vivem a influéncia dessas evolugdes, tanto no
ambito tecnoldgico e gerencial quanto na gestdo dos processos, dai observamos
gue na biblioteca universitaria os principios da qualidade estdo sendo cobrados
com grande énfase, devido principalmente ao que representa a informacao na
sociedade contemporanea, esta valorizacao da informacéo reflete diretamente no

papel desempenhado pelas bibliotecas / centros de informacéo nas organizacdes.

Buscar a qualidade no ambiente da biblioteca universitaria, através da
aplicacdo de uma pesquisa de usuarios, foi a forma que encontramos para gerar
mudancgas e transformar realidades no cotidiano da biblioteca. E para melhor

contextualizar essa qualidade, discorreremos um breve histérico conceitual.

Historicamente a qualidade surge no Japao, na década de 1950, apos a |l
Guerra, numa necessidade da reconstrugao nacional, quando grupos de cientistas

e engenheiros, atentaram para a importancia de métodos para a qualidade e



produtividade, cabendo a grandes gurus da é&rea, a tarefa de despertar e
implantar a qualidade no Japé&o. Dentre estes destacamos: William Edwards
Deming; Joseph Juran; Philip B. Crosby, Armand V. Feigenbaum e Karou

Ishikawa. E ainda na busca da qualidade conceituamos:

Qualidade € a composicao total das caracteristicas de marketing,
engenharia, fabricacdo e manutencdo de um produto ou servigo,
através das quais 0 mesmo produto ou servi¢co, em uso, atendera
as expectativas do cliente. (FIEGENBAUM apud PRAZERES,
1996, p.337).

Qualidade aceitavel: decisdo de que um lote, batelada,
guantidade de material, item ou produto, ou um servigo satisfaz os
requisitos da qualidade, normalmente baseada em informacdes
obtidas de amostras. Qualidade desejada: tudo de que os
clientes gostariam de receber, o0 que pensam que pode ser
fornecido por ou obtido de uma organizacdo, a um pre¢co com o
gual concordam em pagar e no prazo que satisfaca seus
interesses. Qualidade “negativa”> nao conformidade as
especificagbes, ndo adequacdo ao uso ou qualquer aspecto de
um produto ou servi¢o que cria insatisfacdo do cliente. Qualidade
em servigcos: atendimento eficaz das necessidades e
expectativas dos clientes “(PRAZERES, 1996, p.187, 340, 341,
grifo nosso).

5 APRESENTANDO RESULTADOS

Para desenvolvimento do trabalho foi realizado um levantamento
quantitativo descritivo com uma amostra probabilistica de 264 usuarios, do tipo
estratificada, segundo o curso no qual o usuario esta matriculado, com 95% de

confianca e uma margem de erro de 5%.

Para tratamento dos dados foram utilizadas técnicas de estatistica

descritiva e exploratoria de dados, representadas nos graficos a sequir:



Grafico 1 - Conhecimento das Normas praticadas na
Biblioteca
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Fonte: Pesquisa realizada nos meses de novembro e dezembro de 2003



Gréfico 2 - Frequéncia de Utilizacdo dos Servigos da
Biblioteca
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Fonte: Pesquisa realizada nos meses de novembro e dezembro de 2003

Grafico 3 - Motivos que Levam a Utilizar a Biblioteca
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Gréfico 4 - Visita Orientada a Biblioteca
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Fonte: Pesquisa realizada nos meses de novembro e dezembro de 2003

Grafico 5 - Utilizagcado de Servigos (%)
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Fonte: Pesquisa realizada nos meses de novembro e dezembro de 2003



Tabela 1 — Avaliacdo da Infra-estrutura

Como vocé avalia os seguintes itens da Otimo Bom | Regular | Ruim | Péssimo
estrutura fisica da biblioteca? (%) (%) (%) (%) (%)
Acesso 50,76 37,12 4,55 4,17 3,41
Disposicéo das mesas e cadeiras 42,80 39,39 11,36 4,17 2,27
Conforto do mobiliario 26,52 34,47 25,00 8,71 5,30
lluminagdo 52,65 32,95 7,58 2,27 4,55
Sinalizacéo 28,79 39,02 | 20,45 8,33 3,03
Disposicao do acervo hibliogréafico 20,83 43,56 | 25,00 7,20 2,65
Sala de estudo individual 44,32 33,71 10,61 6,06 2,27
AcUstica do ambiente 20,83 34,47 | 30,30 9,09 4,92
Sala de estudo em grupo 31,06 39,39 19,32 6,06 1,89
Climatizacao do ambiente 17,80 25,38 | 28,03 14,77 14,02
Fonte: Pesquisa realizada nos meses de novembro e dezembro de 2003
Tabela 2 — Avaliagcdo do Acervo da Biblioteca
Concordo | concordo | Nem concordo | piscordo | Piscordo
totalmente nem discordo totalmente
As quantidades de titulos por
disciplinas atende as minhas
necessidades 11,92% 31,92% 17,69% 30,38% | 8,08%
A quantidade de exemplares de cada
titulo atende as minhas
necessidades 8,49% 24,32% 19,69% 35,52% | 11,97%
As cole¢bes apresentam-se em bom
estado de conservacao 25,38% 50,38% 15,77% 6,92% 1,54%
As cole¢Bes apresentam publicacdes
atualizadas para as disciplinas
ofertadas no curso 14,23% 43,85% 19,23% 20,00% | 2,69%

Fonte: Pesquisa realizada nos meses de novembro e dezembro de 2003



Gréfico 7 - Avaliacdo do Atendimento (%)
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Fonte: Pesquisa realizada no periodo de novembro a dezembro de 2003

6 CONCLUSAO

A pesquisa foi concluida com apontamentos positivos a respeito da
biblioteca, seus produtos e servicos oferecidos. A comunidade académica deu
seu veredicto quanto ao caminho que estamos tracando. Porém algumas

reflexdes se fazem necessarias, tais como:

N&o perder de vista a quem vocé quer atingir (neste caso nossos clientes
externos), procurar caminhos para conseguir alcancar as acdes; quando as
mesmas se faz necessario, e acima de tudo respeitar os principios da qualidade
em especial ao 1° principio que se refere a total satisfacdo dos clientes (criando
procedimentos que permitem mensurar o grau de satisfacdo, além de permitir
avaliar como os clientes recebem os produtos e servicos, como também buscar o
atendimento de suas expectativas), ter em mente ainda os demais principios de:
pregar a melhoria continua (além de outras questdes, envolve a necessidade de

que ocorra um acompanhamento sistematico e a internalizagdo da cultura da



qualidade no ambiente organizacional) e o outro principio baseia-se na busca da
perfeicdo (deve ocorrer um pacto com zero falha, compromisso e

comprometimento).

Por fim observamos que aliando os principios acima citados, com as acdes
pro-ativas, certamente estaremos trilhando o caminho que busca a qualidade,

considerando em destaque que o ator principal deste processo € nosso cliente.
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