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RESUMO

Analisa a satisfacdo dos usuarios da Biblioteca Erico Verissimo da Casa de Cultura
Mario Quintana. Traca o perfil do usuario com cadastrado entre janeiro e setembro
de 2011 na Biblioteca. Comenta sobre o surgimento e a caracterizacdo das
bibliotecas publicas. Aborda o contexto da pesquisa descrevendo sobre aspectos
importantes da biblioteca: seu ambiente, quais os servicos oferecidos e o tipo de
acervo que ela possui. Comenta sobre a importancia do servigco de referéncia nas
bibliotecas publicas. Analisa os dados obtidos a partir dos questionarios respondidos
através de graficos da planilha Excel. Aponta os resultados da analise de satisfacédo
dos usuarios. Propde sugestbes para melhoria dos servicos da Biblioteca Erico
Verissimo da Casa de Cultura Mario Quintana no Centro de Porto Alegre.

PALAVRAS-CHAVE: Avaliacio de servicos. Biblioteca Publica. Biblioteca Erico
Verissimo — Casa de Cultura Mario Quintana.



ABSTRACT

Analyze the users satisfaction from Erico Verissimo library of culture house Mario
Quintana. Draw the user profile registered between january and september 2011 in
the library. Comment on the emergence and caracterization of public libraries.
Approaching the research context describing importants aspects of library: its
environment,what services are offered and the type of collection it contains.
Comment on the importance of reference service in public libraries. Analyze the data
obtained from answered questionnaires through graphics of Excel spreadsheet. Point
out the results of the analysis of user satisfaction.Propose suggestions to improve
services of Erico Verissimo library of culture house Mario Quintana wich is located in
the centre of Porto Alegre.

KEY WORDS: Evaluation of services. Public library. Erico Verissimo Library - Culture
house Méario Quintana.
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1 INTRODUCAO

Este trabalho tem por finalidade discorrer sobre a avaliacdo dos usuarios da
biblioteca Erico Verissimo, ressaltando a importancia deste tipo de avaliacdo nas
bibliotecas publicas.

Sabe-se que os estudos de usuérios sdo de extrema importancia para
conhecer o perfil e as necessidades dos usuarios das mais variadas unidades de
informacéo, pois é através do resultado destas pesquisas que pode ser feita a
avaliacdo de satisfacdo dos usuérios das bibliotecas e/ou unidades de informacao.

Nesse trabalho seréd feita uma avaliacdo da satisfacdo dos usudérios em
relacdo aos servicos oferecidos pela Biblioteca Erico Verissimo localizada na Casa
de Cultura Mario Quintana, no Centro de Porto Alegre.

Levando em consideracédo a falta de registro de uma pesquisa relacionada
aos usudrios nesta biblioteca, bem como a falta de uma avaliagdo sobre a satisfacao
de seus usuarios, o resultado deste projeto podera ser de extrema relevancia para a

melhoria dos servicos da referida biblioteca.

1.1 Identificag&o e Justificativa do Problema

Em diferentes contextos sociais, sabe-se que a biblioteca publica atua como
meio de busca por informacdo para a formacgéo de leitores, incentivo a cultura e a
pesquisa. Para tanto se faz necessaria a compreensdo da satisfacdo de seus
usuarios, de forma a proporcionar a eles melhorias quanto a sua utilizacdo. Este
projeto justifica-se também pelo fato de sua autora ter estagiado na referida
biblioteca e, portanto ter percebido a necessidade desta avaliacao de satisfacao dos
USuarios.

Em vista do que foi exposto acima, questiona-se: 0os usuarios da Biblioteca
Erico Verissimo estdo satisfeitos ou insatisfeitos com os servicos oferecidos pela

mesma?



11

1.20bjetivos

1.2.10bjetivo Geral

Avaliar a satisfagcdo dos usuarios na Biblioteca Erico Verissimo a fim de

compreender a percepcao que eles tém dos servigos que ela oferece.

1.2.2 Objetivos Especificos

E importante e conveniente que se levantem alguns objetivos de pesquisa,

descritos a sequir:

a) levantar dados a respeito dos usuarios;

b) identificar o perfil dos usuarios;

c) analisar a percepcdo que 0S usuarios possuem a respeito dos servicos
oferecidos;

d) analisar as necessidades dos usuarios;

e) apresentar a direcdo sugestdes para a melhoria dos servigos.

1.3 Contexto do Estudo

A Biblioteca Erico Verissimo esta situada na Casa de Cultura Mario Quintana
em Porto Alegre, na Rua dos Andradas, 736 na ala oeste da Casa no terceiro andar.
E uma Biblioteca denominada publica por ser mantida integralmente pelo governo do

estado do Rio Grande do Sul.

1.3.1 Acervo
O acervo da Biblioteca Erico Verissimo € especializado, e suas duas
principais areas sdo: Literatura e Artes. Seu acervo atual € composto de 15.044

livros.
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1.3.2 Servicos Oferecidos

Os principais servicos disponibilizados para o0s usuarios sao o0s de
empréstimo domiciliar e leitura e pesquisa local, além disso, eventualmente a

biblioteca promove eventos relacionados a Literatura e Artes.

1.3.3 Ambiente

Possui uma Sala de Estudos com oito mesas com acomodacao para trinta e
duas pessoas sentadas, um sofé para acomodar usudrios que queiram fazer leituras
mais descontraidas, além do Setor de Reserva Técnica (duplicatas), o balcdo de

empréstimos, e é claro, a Area do acervo.
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2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 Surgimento das bibliotecas publicas

Ha inimeras ideias e teorias a respeito do surgimento das bibliotecas

publicas, porém as trés teorias mais conhecidas sdo as seguintes:

a) A necessidade por mao-de-obra mais qualificada a partir da revolucao
industrial, pois a classe dominante daquela época precisaria das
bibliotecas para atenuar problemas sociais, dessa forma os trabalhadores
gue estivessem sem qualificacdo poderiam obté-la mais faciimente;

b) Reivindicacao da populagcéo por acesso a educacédo gratuita,

c) Tanto a Revolucdo Industrial quanto a Revolucdo Francesa impulsionaram

o surgimento das bibliotecas publicas.

2.2 Caracterizagdo das Bibliotecas Publicas

As trés principais caracteristicas das bibliotecas publicas que as tornam
diferentes das demais sdo que elas sdo mantidas totalmente pelo Estado; com
funcBes especificas; e por ultimo possuem a intencdo de atender a toda a
sociedade. As bibliotecas publicas nos dias atuais estdo cada vez mais focadas
na demanda por informacao no sentido de atender a necessidade de informacao
do usuario, pode parecer 6bvio, mas antigamente ndo eram bem assim que elas

funcionavam. Conforme Almeida Junior (2003, p. 68):

Durante sua histéria, a biblioteca publica preocupou-se, em
esséncia, com a preservacdo, esquecendo ou relegando a
disseminacdo. Durante essa sua trajetdria, 0 mais importante
era o guardar, o manter, o armazenar, enfim o preservar.

Infelizmente até hoje existem muitas bibliotecas publicas que ainda estéo
focadas na preservacao e organizacao do acervo, sendo assim muito tecnicistas e

esquecendo o que deveria ser o verdadeiro foco da existéncia delas: os usuarios.
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N&o podemos esquecer que € a partir do conhecimento das necessidades de
informacdo dos usuarios e das caracteristicas especificas da comunidade em que
eles estdo inseridos que as bibliotecas publicas podem interagir melhor e
consequentemente satisfazer as necessidades e demandas deles, dentro do
processo de integracao social.

Além de Almeida Junior, outros autores abordam assuntos relacionados a
caracterizacao das bibliotecas publicas, entre eles Maria Alice Barroso que aborda a
questdo da biblioteca publica na educacédo dos adultos. Outros autores também

abordam especificamente a biblioteca publica brasileira, € o caso de Emir José

Suaiden.

2.3 Avaliacédo de Servigos em Bibliotecas Publicas

Avaliar € um processo necessario em qualquer tipo de unidade de
informacédo, em especial na biblioteca publica, onde geralmente o usuario faz uso
dela por escolha propria, diferentemente da biblioteca universitaria e escolar. Em
geral os usuarios as procuram mais por obrigacdo do que por escolha proépria.
Através da avaliacdo de servigos é possivel perceber e diagnosticar as provaveis
falhas dos servicos prestados pela unidade de informagdo e dessa forma,
estabelecer estratégias para corrigi-las ou melhora-las. Conforme Lancaster (1996,

p. 1) avaliacdo tem varias defini¢des:

Alguns afirmam que a avaliagdo € um ramo da pesquisa — a
aplicacdo do ‘método cientifico’ para determinar, por exemplo, a
gualidade do desempenho de um programa. Outros destacam seu
papel no processo decisoério: a avaliagdo reune dados necessarios
para determinar quais dentre varias estratégias alternativas parecem
ter mais probabilidade de obter um resultado almejado. E ainda
outros consideram a avaliacdo como componente essencial da
administracdo — mais exatamente, os resultados da avaliagdo podem
ajudar o administrador a alocar recursos de modo mais eficiente.

As bibliotecas publicas ndo costumam ser alvos de estudos que abordem
avaliacdo dos seus servi¢os, como descreve Almeida Junior (2003, p. 173):

Como observado anteriormente poucos sdo 0s textos publicados
sobre o tema “avaliacdo” e localizados na literatura da area. Os que
abordam o tema o fazem voltados para a avaliacdo de cole¢bes e
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para, no ambito administrativo, a avaliacdo de desempenho. Em sua
grande maioria tém como preocupacdo a biblioteca universitaria e,
com menor incidéncia, a biblioteca especializada.

2.4 Marketing e a Avaliacédo de Satisfacdo dos Usuérios

O marketing envolve a satisfacdo do consumidor conforme as suas
necessidades por determinados produtos ou servicos.

As bibliotecas sao instituicdes que tem por finalidade disseminar informacdes
aos usuarios que a utilizam para diferentes fins. Para isso, elas devem buscar
atender seu publico de maneira eficiente, da qual o0 mesmo possa sair satisfeito.
Segundo Etzel; Walker e Stanton (2001, p. 523) “[. . .] definimos servicos como
atividades intangiveis, identificaveis que sédo o objeto principal de uma transacéo,
designados para promover a satisfacdo de um desejo do cliente.”

A aplicacdo do marketing, conforme Kotler e Keller (2006) pode estar
relacionada a bens, servicos, eventos, experiéncias, pessoas, lugares, propriedades,
informacdes, idéias e organiza¢ges. Esta ultima aplicagdo esta ligada as unidades
de informacao, e nesse caso especifico as bibliotecas publicas.

Nas bibliotecas publicas a acao cultural pode ser uma importante ferramenta
para atrair e fidelizar usuarios. Segundo a Fundacé&o Biblioteca Nacional (1995) acao
cultural sdo todas as atividades feitas por quem trabalha em bibliotecas publicas
junto a comunidade externa e o foco destas atividades é incentivar o contato com o
mundo literario.

Como ja foi exposto anteriormente, os usuarios de bibliotecas publicas,
diferentemente dos usuarios de outros tipos de bibliotecas a procuram por escolha
propria e devido a isto, seus servicos deveriam suprir as suas necessidades e
satisfazé-los, o que nem sempre ocorre.

Ainda conforme a Fundacao Biblioteca Nacional (1995, p. 69), a acao cultural

nao esta relacionada apenas a incentivar ou fortalecer o habito da leitura:

A acdo cultural ndo tem limites de contetdo, ndo tem fronteiras e
nem € restrita a determinados espagos. No momento em que se
desenvolvem atividades praticas, e em que se abre espacgo para a
troca de idéias, de informacdes e discussfes sobre temas de
interesses do grupo, esté se fazendo acgéo cultural.
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A avaliagdo da satisfacdo é imprescindivel, pois seu resultado é importante
para que a unidade de informagdo possa se renovar e buscar um atendimento de
melhor qualidade para seus usuarios. Conforme Troller (2000, p. 151): “As
informacdes reveladas pela avaliacdo da satisfacdo sdo as armas mais poderosas
que uma organizacdo pode conquistar para manter seus usudrios/clientes, bem

como, superar a concorréncia.” Ainda segundo a mesma autora (2000, p.151):

A pesquisa de satisfacdo de usuarios/clientes é feita através de uma
avaliacdo da empresa a partir do ponto de vista do cliente. E um
sistema de administrac&o de informacdes que capta a voz do cliente.
Os resultados desta pesquisa medem a qualidade dos servigos e
produtos oferecidos, bem como, servem de base para futuras
decisbes de comercializacdo e marketing.

Assim como em outros tipos de bibliotecas, nas bibliotecas publicas a
satisfacdo dos usuarios deve ser medida e avaliada através de varios focos, e ndo
apenas baseada em quais obras ela possui ou néo, e que ela deve ou nao adquirir.
Segundo Almeida Junior (2000, p. 152):

A satisfacdo do usuério ndo pode ser avaliada apenas pela formacao
do acervo. Estariamos, se assim acreditAdssemos, voltados
exclusivamente para o acervo e ndo para a avaliacdo. A satisfacado
do usuario ndo € dada pelo acesso fisico ao documento e sim apds
uma mediacao; ndo € dada pelo documento em si ou pela existéncia
do documento, mas pela relagdo do usuario com o documento; néo &
dada a priori, antecipadamente, como sugere a proposta presente na
literatura.

2.5 A Importancia do Servigo de Referéncia em Bibliotecas Publicas

Muito se fala sobre o importante papel das bibliotecas para a formacao de
leitores e para que isso ocorra o servico de referéncia de uma biblioteca ndo é
apenas importante e sim crucial nesse processo. Através desse tipo de servico é
que unidade de informacdo podera ser reconhecida e bem sucedida. Conforme
Grogan (2001, p. 24):
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O primeiro trabalho sobre o servico de referéncia foi publicado em
1876, embora decorressem mais dez anos até que essa
denominacdo aparecesse em forma impressa. O autor desse
trabalho pioneiro foi Samuel Swett Green, formado em teologia por
Harvard e bibliotecério da biblioteca publica da cidade de Worcester,
Massachusetts (EUA), uma das mais importantes cidades da Nova
Inglaterra.

Nas bibliotecas publicas, o servico de referéncia € de extrema importancia,
pois € através dele que o usuario podera encontrar a informacdo que esta
procurando. Além disso, € no servico de referéncia que 0s usuarios possuem o
primeiro contato com a biblioteca ou unidade de informacdo. Diante disso, esse
servico deve ser muito bem prestado, pois do contrario dificilmente a biblioteca
conseguira fazer com que o usuario crie um vinculo e ele pode até mesmo néo
querer mais recorrer aos Seus Servicos e, portanto passar a nao utiliza-la para obter

as informacdes pelas quais necessita. Segundo Almeida Junior (2000, p. 39):

O Servico de Referéncia e Informacéo, em especial nas bibliotecas
publicas, apresenta-se como 0 espaco em que se realiza a relacdo
usuério-informacdo. Talvez fosse melhor aqui dizer o espago onde se
pretende a relagdo usuério-informacdo, a relacdo necessidade
informacional e informacé&o.

Em muitas bibliotecas publicas, o servico de referéncia ndo ocorre de forma
separada, ou seja, ndo possui um setor especifico como geralmente acontece em
bibliotecas universitarias e também nas especializadas. Segundo o que diz a
Fundacdo Biblioteca Nacional (2000) em seu livro intitulado Biblioteca Publica:
principios e diretrizes, nas bibliotecas de grande porte a referéncia € um servico
especial enquanto que nas menores a biblioteca em si pode ser considerada como
sendo um servico de referéncia. E este é o caso de algumas bibliotecas publicas.

Infelizmente em todos os tipos de bibliotecas e também nas publicas, nem
sempre existe uma pessoa realmente capaz de exercer a funcdo de atendimento
aos usuarios, que € uma parte importante do servico de referéncia. Conforme
Almeida Junior (2000, p. 46):
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As bibliotecas publicas, por uma série de motivos que explicam mas
ndo justificam, deixam o atendimento sob a responsabilidade de
auxiliares de bibliotecas e, até mesmo, de funcionarios em desvio de
funcdo, ou seja, exercendo um cargo para o qual ndo foi contratado.
Invariavelmente, neste ultimo caso, o funciondrio atua num cargo
hierarquicamente superior ao que esta enquadrado. E comum
encontrar-se, por exemplo, “atendentes” contratados como copeiros,
vigias, porteiros, exercendo uma funcdo junto ao Servico de
Referéncia e Informacdo, para o qual absolutamente ndo estédo
preparados, ocorrendo, em situacBes extremas, de pessoas semi-
analfabetas orientarem pesquisas que exigem um determinado nivel
de elaborac&o muito além da possuida por esses funcionarios.

Em geral todos os cursos superiores de Biblioteconomia preparam o0s
estudantes para atuarem como bibliotecarios de referéncia, pois em todas as grades
curriculares existem disciplinas que abordam, ainda que de forma precaria, o servico
de referéncia. Os bibliotecarios de referéncia geralmente sdo 0s que possuem uma
maior interacdo com os usuarios da biblioteca ou unidade de informacé&o. Conforme
Corréa da Silva (2005, p. 33):

O bibliotecario de referéncia € o profissional que mantém o contato
mais proximo dos usuarios de uma unidade de informacdo. Através
dele, é criada uma interface direta entre a informacéo e o usuério,
sendo este 0 momento em que exerce especificamente o servico de
referéncia. Juntamente a sua fungéo de orientador em uma unidade
de informacdo ou ambiente virtual, ele também atua como educador,
utilizando os seus conhecimentos profissionais para selecionar a
informagdo adequada para seus usudrios e capacitando-os para
trabalharem sozinhos no direcionamento de sua pesquisa.

No ensino superior de biblioteconomia seria interessante oportunizar aos
estudantes um maior contato com as disciplinas de referéncia para expandir o
conhecimento deles em relacdo a importancia que o servico de referéncia possui

para 0s usuarios, principalmente nas bibliotecas publicas.
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3 METODOLOGIA

3.1 Delimitacédo da Pesquisa

Para o desenvolvimento deste estudo foi elaborado um questionario, cujo
objetivo serd conhecer o perfil dos usuarios. Através dos resultados dos dados
coletados foi feita a analise da satisfacdo dos usuarios da biblioteca.

Conforme Gil (2008) os levantamentos sdo caracterizados através da
interrogacédo direta da populagédo que queremos compreender. Esta pesquisa foi do

tipo descritiva, baseada em um levantamento.

3.2 Delimitag&o do Universo

A referida pesquisa teve como populacdo 0s usuarios com cadastro
atualizado na Biblioteca Erico Verissimo, no periodo de janeiro até outubro de 2011.
Considera-se com cadastro atualizado o usuario que estiver com o0 seu cadastro
para vencer s6 em 2012, pois ele possui validade de um ano corrido, a contar da
data de inscrigdo. Atualmente sdo 108 usuarios que se encontram nestas condi¢des
sendo que 70 responderam o questionario, e este foi 0 niumero relativo & amostra

deste trabalho.

3.3 Instrumento para a Coleta de Dados

Foi aplicado um questionario para cada usuario com cadastro atualizado na

biblioteca. O questionario possuia um total de 16 questdes com multipla escolha

sendo uma questao dissertativa, conforme apéndice A deste trabalho.

3.4 Procedimentos de Coleta de Dados

Os questionarios foram respondidos conforme os usuarios chegavam até a

biblioteca para fazer devolugdo ou empréstimo de material. Além disso, alguns
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usuarios que estavam frequentando a biblioteca no momento e eram usuarios com
cadastro atualizado entre janeiro e setembro de 2011, também foram convidados

para responder o questionario.

3.5 Apresentacéao dos Dados

A apresentacdo dos dados foi feita através de graficos que permitiram fazer

analises de percentuais, elaborados na Planilha do programa “Excel” e

posteriormente transferidas para o programa “Word”.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS

As questbes de um até quatro referem-se a analise da identificacdo do
usuario, as de numero cinco até dez (com excecdo da nove) sdo sobre o
atendimento da biblioteca, relacionadas ao acervo séo as questdes do numero onze
até quinze. As questdes numero nove e dezesseis fazem referéncia a biblioteca em
si (espaco fisico, visdo geral do usuario em relacdo a unidade de informacao). Por
ultimo a questdo numero dezessete € a Unica dissertativa do questionario e pede

sugestdes (de qualquer tipo) aos usuarios.

Gréfico - Questdo 1 - Faixa etaria

47 anos ou mais

17,14% N

31 a 46 anos
12,86%

Até 15 anos
0,00%

16 a 31 anos
70,00%

Conforme o que demonstra o grafico da questdo numero 1 do questionério
gue tinha como intencdo pesquisar qual a faixa etaria dos usuarios da biblioteca,
70% possui idade entre 16 e 31 anos. De certa forma isso demonstra que a maioria
dos usuérios ja sdo adultos. Através do gréfico € possivel perceber que nenhum
usuario respondeu que tinha até 15 anos, ou seja, € bem provavel que sejam raros

pré-adolescentes e adolescentes que sejam usuarios cadastrados na biblioteca.
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Apesar de a maioria dos usuérios cadastrados terem entre 16 e 31 anos, a biblioteca
também poderia manter seu foco na faixa etaria que compreende 0s usuarios mais
velhos (de 47 anos ou mais), pois eles representam 17, 14% dos usuarios
cadastrados. Além dessa faixa etaria os usuarios entre 31 a 46 anos também
representam 12,86% dos usudrios cadastrados, uma porcentagem bem préxima dos

usuarios com mais de 47 anos.

Gréfico - Questdo 2 - Escolaridade

Ens. Fundamental
Incompleto Ens. Fundamental
Ens. Superior 1,92% 1,92% Ens. Médio Incompleto
28,85% 7,69%

Ens. Médio
34,62%

Ens. Superior
Incompleto
25,00%

Conforme o que demonstra o grafico da questdo niumero 2 a maioria dos
usuarios cadastrados possuem Ensino Médio, sdo 34,2%. Logo em seguida vém o0s
usuarios que possuem Ensino Superior que representam 28,85%. Sendo que
existem 25% de usuarios que estdo no Ensino Superior, mas ainda ndo o
concluiram. E também existem 7,69% que estdo no Ensino Médio, mas ainda nao o
concluiram. E apenas 3,84% possuem somente o Ensino Fundamental, sendo que

metade deste percentual (1,92%) ainda ndo o concluiram.
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Gréfico - Questdo 3 — Onde reside

R.M. de POA Interi;)r
8,57% 2,86%

Porto Alegre D

88,57%

Conforme o que demonstra o grafico da questdo numero 3 a maioria dos
usuarios cadastrados da biblioteca moram em Porto Alegre, um total de 88,57%. Na
Regido Metropolitana de Porto Alegre sdo 8,57% de usuarios e apenas 2,86%

moram no interior do RS.
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Grafico - Questdo 4 - Freqliéncia de uso da Biblioteca

Raramente
0,00%

Umavezpormés -
29,63%

Diariamente Duas vezes por
5,56% semana
12,96%

™.Tres vezes por
semana
7,41%

Uma veza cada 15
dias
44 44%

Conforme o que demonstra o grafico da questdo niamero 4 a maior parte dos
usuarios cadastrados frequentam a biblioteca uma vez a cada quinze dias, séo
44,44%. Grande parte visita uma vez por més, sdo 29,63%. Somando os que a
utilizam uma vez a cada quinze dias com os que a utilizam uma vez por més ficam
um total de 74,07%. E bem provavel que essa frequéncia especifica de quinze em
qguinze dias e também de uma vez por més se deva ao fato de os empréstimos

possuirem validade de quinze dias podendo ser renovados por mais quinze.
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Grafico - Questdo 5 - Opinido sobre horario atual de funcionamento da biblioteca

Péssimo Ruim
0,00% 0,00%
Razoavel

2 14% Otimo
= 35,71%

Bom
57,14%

Conforme o que demonstra o grafico da questdo nimero 5 a maioria dos
usuarios cadastrados (57,14%) acham bom o horario atual de funcionamento da
biblioteca que é das 9h as 18h. E 35,71% acham 6timo esse horéario, somando os
gue acham bom aos que o julgam 6timo temos um total de 92,81% de usuarios
cadastrados que estdo satisfeitos com o horario atual de funcionamento da
biblioteca. E existe uma parcela pequena de usudrios cadastrados que o julgam
como razoavel (7,14%).
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Grafico - Questdo 6 - Horario que gostaria que funcionasse a biblioteca durante a semana

Qutro.
12h as 21h 5,45%

10,91%
11h as 20h —

1,82%

P

10h as 19h

23,64% 9h as 18h

58,18%

Conforme o que demonstra o grafico da questdo nimero 6 a maioria (58,18%)
dos usuarios gostaria que o horario atual de funcionamento da biblioteca nédo
mudasse, porém existe uma parcela significativa (23,64%) que gostaria que a
biblioteca ficasse aberta por uma hora a mais e consequentemente abrisse uma
hora mais tarde. Observando a questdo de horarios dos trabalhadores da nossa
sociedade, verifica-se que grande parte das pessoas trabalha até as 18h, entdo é
provavel que essa parcela que optou pelo horario das 10h as 19h gostaria de ter
essa uma hora a mais para poder se deslocar do seu local de emprego até a
biblioteca e conseguir escolher e retirar o0 material que necessita.
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Gréfico - Questdo 7 - Opinido sobre horario de funcionamento aos sdbados

Péssimo
1,43%

Otimo
Razoavel | 31,43%

35,71%

M

Bom
31,43%

Conforme o que demonstra o grafico da questdo numero 7 a maioria dos
usuérios acham o horario de funcionamento aos sabados da biblioteca razoavel
(35,71%). Exatamente a mesma quantidade de usuarios julga o horario como sendo
bom (31,43%) e o6timo (31,43%) respectivamente. Apenas 1,43% dos usuarios
consideram péssimo o horéario atual de funcionamento aos sabados. Considerando
gue o horario atual de funcionamento aos sabados é das 14h as 18h, é bem
provavel que os usuarios ndo estejam satisfeitos com este horario devido ao fato da
restricdo em relacdo ao numero de horas em que a biblioteca fica aberta, ou seja,
poderia ser feita uma analise em relacdo a quais horarios eles gostariam que a

biblioteca abrisse e/ou expandisse o funcionamento aos sabados.
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Gréfico - Questao 8 - Opinido sobre a possivel abertura da biblioteca aos domingos

Tanto faz Sim
30,36% ) 44,64%

B

Nao
25,00%

Conforme o grafico da questdo niumero 8 a maioria dos usuarios gostaria que
a biblioteca abrisse aos domingos (44.64%). Sendo que para 30,36% dos usuarios
tanto faz a biblioteca funcionar ou ndo aos domingos. E ainda 25% responderam que
nao gostariam que a biblioteca abrisse aos domingos. Seria muito importante que os
funcionarios pensassem na possivel abertura da biblioteca aos domingos ja que boa
parte dos usuarios sente essa necessidade, além disso, por se tratar de uma
biblioteca que fica em um dos pontos turisticos de Porto Alegre a abertura da
mesma poderia atrair mais visitantes (usuarios em potencial) para a unidade de
informacao e possiveis futuros usuarios reais. Abrir aos domingos também ajudaria
usuarios que por algum motivo ndo podem ir aos sdbados na biblioteca, muitas
pessoas além de trabalhar durante a semana também trabalham aos sabados e

geralmente domingo estéo de folga.
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Grafico - Questdo 9 - Opinido sobre o0 ambiente da biblioteca

Razoavel Ruim Péssimo
0,00% 0,00% 0,00%

Bom
37,74%

Otimo
62,26%

Conforme o grafico da questdo numero 9 a maioria dos usuarios (62,26%)
acham o ambiente da biblioteca 6timo, e 37,74% O julgam como sendo um bom
ambiente. E interessante destacar que nenhum usuario julgou o ambiente como
sendo: razoavel ruim ou péssimo. Somando os que acham 6timo (62,26%) aos que
acham bom (37,74%) resulta em 100% e isso demonstra que todos oS usuarios
cadastrados que responderam a pesquisa sentem-se no minimo satisfeitos com o

ambiente da biblioteca.
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Grafico - Questdo 10 - Opinido sobre atendimento da biblioteca

Razoavel Ruim Péssimo
0,00% 0,00% 0,00%

Bom
21,43%

Otimo
78,57%

Conforme o gréfico da questdo niumero 10 a maioria (78,57%) dos usuérios acha
6timo o atendimento prestado pela biblioteca e 21,43% dos usuarios o consideram
bom. Somando os que acham 6timo (78,57%) aos que acham bom (21,43%) resulta
em 100%. Nenhum usuério que respondeu a pesquisa considera o atendimento
razoavel, ruim ou péssimo, ou seja, 0s usuarios estdo satisfeitos com o atendimento

prestado pelos funcionarios da biblioteca.
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Grafico - Questdo 11 - Opinido sobre exposicBes da biblioteca

Ruins  Péssimas
0,00% 0,00%

N3o sei do que se trata Otimas
28,57% 27,14%

Razoaveis
4,29%

Boas
40,00%

Conforme o que demonstra o grafico da questdo nimero 11 a maioria (40%)
dos usuarios acham boas as exposi¢cdes promovidas pela biblioteca, sendo que
27,14% acham 6timas. Apenas 4,29% julgam como razodveis tais exposi¢coes.
Porém é importante salientar que 28,57% ndo sabem do que se tratam essas
exposicdes. E interessante que a biblioteca promova mais informacdes sobre as
exposicoes, cartazes informativos e que mande e-mails para 0s usuarios com avisos
sobre as datas das exposi¢cdes explicando que h& exposi¢cdes e como elas sdo
feitas, enfim, de alguma maneira informar a existéncia e a importancia das

exposi¢cdes na biblioteca.
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Grafico - Questdo 12 - Opinido sobre acervo da biblioteca

Péssimo
0,00%

) Ruim Ot
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Bom
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Conforme o que demonstra o grafico da questdo numero 12 a maioria (51,43%)
dos usuéarios acham bom o acervo da biblioteca e 31,43% acham o6timo, 12,86%
acham razoavel e apenas 4,29% o consideram ruim. Nenhum dos usuarios que
responderam a pesquisa respondeu que acha péssimo o acervo. Somando 0s que
acham o acervo bom (51,43%) aos que acham 6timo (31,43%) resulta em 82,86%
de usuarios que estado satisfeitos com o acervo da biblioteca. No entanto, como ja foi
exposto anteriormente nessa pesquisa estar satisfeito com o acervo é apenas uma
das caracteristicas relacionadas a satisfacdo do usuério, outras questdes como o
ambiente da biblioteca, o atendimento, o horario de funcionamento entre outros
aspectos devem ser analisados para poder pressupor que o usuario esteja ou ndo

satisfeito.
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Gréfico - Questdo 13 - Tipo de livro que mais se pega emprestado para levar

Ficcdo (Ex.: Saga
Outros CREPUSCULO)
14,29% 2571%

Leituras Obrigatérias .
daUFRGS 7

18,57%

Literatura
41,43%

Conforme o que demonstra o grafico da questdo numero 13 a maioria
(41,43%) dos usuarios pegam livros de Literatura, logo em seguida 25,71% prefere
retirar obras de ficcdo. Em relagdo as obras de leitura obrigatoria para o Vestibular
da UFRGS 18,57% € o resultado de usuarios que retira esse tipo de material na
biblioteca. E 14, 29% retiram outros tipos de livros. Levando em consideracdo que
Literatura é a area mais abrangente do acervo da biblioteca, o foco dos usuarios
esta bem direcionado em relacdo aos livros dessa area em especifico. Porém, existe
uma parcela significativa (25,71%) de usuérios que buscam livros de ficcdo e para o
Vestibular da UFRGS (18,57%) e isso € algo comum em bibliotecas publicas,
portanto a biblioteca deve manter seu foco também nesse tipo de livro, mas com
moderacdo. Porém apenas se basear em quais livros foram retirados pelos usuarios
pode nado ser a atitude mais adequada a ser tomada, pois segundo Lancaster (1996,
p. 78):

Ndo se pode ter certeza de que algum item seja usado
‘concretamente’ dentro da biblioteca sem que se entrevistem
Usuarios representativos ou, pelo menos, sem que sejam
observados, e nenhum destes procedimentos € muito pratico, exceto
em escala bastante limitada. Por outro lado, as estatisticas de
circulacéo refletem apenas a atividade de tomar emprestado e nada
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nos dizem sobre o nivel ou tipo de uso. E bastante possivel que um
namero substancial de documentos que sédo tomados emprestados
nao tenham um nivel de uso significativo.

Somando o numero de usuarios que buscam leituras obrigatorias para o
Vestibular da UFRGS aos que retiram livros de ficcdo resulta em 44,28% o0 que
significa que mais usuarios retiram livros que nao estéo relacionados a principal area

do acervo da hiblioteca: literatura.

Gréfico - Questao 14 - Busca pelos livros/itens na biblioteca

Pede sugestdes para Busca no catalogo de
guem estiver no balcéo de fichas da biblioteca
atendimento 5,71%

7,14%

Ja vem com o titulo que
quer anotado
Escolhe um conforme o 42,86%
que viu nas estantes de
exposicéo da Biblioteca«~"

7,14%

Procura nas estantes
37,14%

Conforme o que demonstra o grafico da questdo niumero 14 a maioria (42,
86%) dos usudrios ja vem com o titulo anotado dos livros que precisam. Conforme
Grogan (2001, p. 62): “A maioria dos usuarios de bibliotecas que apresentam
guestdes ao bibliotecario sabem exatamente o que precisam e fazem seus pedidos
de forma intelegivel.” No entanto quase a mesma porcentagem (37,14%) de
usuarios procura os livros nas estantes o que pode demonstrar que muitos ainda
nao sabem exatamente qual informacao necessitam. Importante salientar que muito

poucos usuarios (5,71%) utilizam o catalogo de fichas da biblioteca para buscar
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algum livro. Alguns usuarios (7,14%) pedem sugestao para quem estiver no balcdo e
exatamente a mesma quantidade de usuarios (7,14%) escolhe um livro conforme o
que viu nas estantes de exposicOes da biblioteca o que demonstra que fazer

exposicdes das obras pode ser uma maneira de atrair usuarios.

Gréfico - Questdo 15 - Opinido em relacéo ao Catélogo de Fichas

%o Util 1000 d E facil de utilizar
N&o utilizo o Catalogo de 32.86%

Fichas _—
47,14% ol

E dificil de utilizar
Né&o é muito facil e nem 11,43%
muito dificil de utilizar
8,57%

Conforme o que demonstra o grafico da questdo numero 15 a maioria
(47,14%) dos usuarios ndo utiliza o catalogo de fichas da biblioteca. Essa
porcentagem pode demonstrar que o catédlogo ndo esta sendo Util para a localizacdo
das obras na biblioteca ou que conforme o que foi exposto no grafico da questao
anterior grande parte dos usuarios ja vem com o titulo que quer anotado. Somando
0s que acham o catalogo dificil de utilizar (11,43%) aos que nao o utilizam (47,14%)
resulta em 58, 57% de usuérios que provavelmente ndo sentiriam diferenca se o
catadlogo de fichas continuasse ou ndo na biblioteca. Porém existem 32,86% de
usuarios que julgam o catadlogo como sendo facil de utilizar, mas isso nao quer dizer

necessariamente que eles o utilizem como ja ficou evidente na questao anterior a
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esta. E ainda existem 8,57% de usuarios que acham que ndo é muito facil e nem
muito dificil de utiliza-lo.

Grafico - Questdo 16 - Opinido sobre o que acha da Biblioteca
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; Ruim
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7,14%
e - Otima
. 4571%

Boa
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Conforme o que demonstra o grafico da questdo numero 16 a maioria
(45,71%) dos usuarios acham a biblioteca 6tima, e 42, 86% a julgam como sendo
boa. Somando os que acham o6tima aos que acham boa resulta em 88,57% de
usuarios que estao satisfeitos de forma geral com a biblioteca, ou seja, a grande
maioria se sente satisfeito com a biblioteca. Ninguém julgou a biblioteca como
péssima, porém 7,14% a julgaram como sendo razoavel e 4,29% como sendo ruim.



37

Grafico - Questdo 17 - Sugestbes para a biblioteca

Usuérios que deixaram
sugestdes
20,00%

Usuarios que néo
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80,00%

Conforme o que demonstra o grafico da questdo nimero 15 a maioria (80%)
dos usudrios ndo quis deixar sugestdes, porém € importante lembrar que mesmo
sendo um percentual baixo (20%) que fez alguma sugestao, foram 14 usuarios que
quiseram deixar alguma proposta para a biblioteca. Sendo que destes 14 quase
todos fizeram a mesma sugestdo: que o catalogo da biblioteca fosse automatizado,
apenas uma pessoa sugeriu outra coisa que seria a biblioteca abrir também aos
domingos, uma questao que ja constava no questionario (a de nimero 8).
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5 CONSIDERACOES FINAIS E SUGESTOES

A avaliacdo da satisfacdo de usuarios em bibliotecas € muito importante e
deve ser feita com certa frequéncia nos centros de informacao.

Conforme podemos observar ao longo desse trabalho e com a andlise de
dados, de maneira geral o usuério da biblioteca Erico Verissimo sente-se satisfeito
com os servicos oferecidos por esta unidade de informacdo. Porém € notavel a
enorme dificuldade dos usuarios em aceitar e utilizar o catalogo de fichas da
biblioteca ficou nitido que esse sistema deveria ser substituido, pois no momento é
considerado arcaico e de dificil utilizagdo para a maioria.

O acervo ainda nao esta disponivel em um catalogo automatizado e isso gera
muitos desconfortos tanto para os usuarios quanto para 0s proprios funcionarios,
pois tudo se torna mais demorado e dificil. Um exemplo prético disso é o fato de que
guando um usuario precisa localizar um determinado livro os funcionarios tem de
procura-lo no fichario e isso se torna demorado e pouco pratico fazendo com que
muitas vezes 0 usuario desista da sua busca. Se o catalogo estivesse automatizado
e disponivel na web, os usuarios poderiam fazer a selecdo das obras de interesse
em casa, antes mesmo de chegar a unidade de informacéo e isso os ajudaria muito.

O ambiente da biblioteca € muito amplo e bom e os usuarios em sua grande
maioria sentem-se satisfeitos com ele, como € percebido na analise de dados deste
trabalho.

Apesar de o acervo ser em maior parte da area de Literatura, o foco da
maioria dos usuarios estad em outras areas de interesse, o que também pode ser
analisado no momento de definir aquisicdes.

As exposicoes dos livros da biblioteca poderiam ser mais frequentes e com
uma maior divulgacdo, pois através delas muitos usuarios acabam fazendo
empréstimos e passam a usufruir melhor do acervo existente.

Em relacdo ao atendimento a satisfacdo por parte dos usuarios é intensa e
deve-se ao grande esforco que a bibliotecaria-chefe e as demais funcionarias
empenham para tentar melhorar sempre 0s servigos.

Os horarios de funcionamento da Biblioteca sdo muito reduzidos e dessa
forma ndo atendem usuarios que trabalham durante o dia, sobram apenas os
sabados a tarde para eles visitarem e/ou usufruirem da biblioteca. O funcionamento

atual é de segunda-feira a tarde (das 14h as 18h) e de terca-feira a sexta-feira (das
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9h as 18h) e também aos sabados (das 14h as 18h). Se a biblioteca por algum
motivo ndo pode abrir até as 19h sugere-se que ficasse aberta pelo menos até as
18:30 para que as pessoas que trabalham até as 18h pudessem retirar e/ou fazer a
devolucédo do material que necessitam.

Em relagdo ao horario atual de funcionamento dos sabados a equipe poderia
pensar em expandi-lo, pois por enquanto este horario esta muito restrito, curto.

A equipe da biblioteca também poderia pensar e analisar a hipotese de
expandir a sua abertura também aos domingos, pois pelo que demonstrou esse
trabalho, a maioria dos usuarios gostaria que a biblioteca ficasse aberta também aos
domingos.

Em relacdo aos objetivos especificos propostos no inicio deste trabalho eles
foram alcancados, pois foram levantados dados acerca dos usuarios e foi feita,
ainda que de maneira superficial, a identificacdo deles. Além disso, através dessa
pesquisa foi possivel perceber qual a percepcdo que 0S USUArios possuem a
respeito da unidade de informacao e saber quais as suas principais necessidades de
informacé&o. E por fim, foram feitas sugestdes para possiveis melhorias dos servicos

da biblioteca.
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APENDICE A — Questionario

Biblioteca ERICO VERISSIMO — Casa de Cultura Mario Quintana

1 Qual a suaidade?

( )até15anos ( )16a3lanos ( )3la4d6anos ( )47anos ou mais

2 Escolaridade:

( )Ens. Fundamental Incompleto ( ) Ens. Fundamental () Ens. Médio
Incompleto ( ) Ens. Médio ( ) Ens. Superior Incompleto ( ) Ens. Superior
3 Onde vocé reside:

( ) Porto Alegre ( ) Regido Metropolitana de Porto Alegre ( ) Interior do RS

4 Com que frequéncia vocé utiliza a Biblioteca?
( ) diariamente ( ) duas vezes por semana ( ) trés vezes por semana

( Jumavez acadal5dias ( )umavez por més ( )raramente

5 O que vocé acha do horério atual de funcionamento da Biblioteca?

( )otimo ( )bom ( )razodvel ( )ruim ( ) péssimo

6 Em qual destes horarios vocé gostaria que a Biblioteca funcionasse durante
a semana?

( ) 9h as 18h (horario atual) () 10h as 19h ( ) 11h as 20h
( )12h as 21h () Outro. Qual?

7 O que vocé acha do horario de funcionamento aos sdbados (das 14h as 18h):
( )otimo ( )bom ( )razoavel ( )ruim ( )péssimo

8 Vocé gostaria que a Biblioteca abrisse aos domingos?
( )Sim ( )Néao ( ) Tanto faz

9 O que vocé acha do ambiente da Biblioteca?

( )otimo ( )bom ( )razoavel ( )ruim ( )péssimo
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10 O que vocé acha do atendimento da Biblioteca?

( )otimo ( )bom ( )razoavel ( )ruim ( ) péssimo

11 O que vocé acha das exposicOes sobre as obras de autores e temas
variados realizadas na Biblioteca?

( )otimas ( )boas ( )razoaveis ( )ruins ( ) péssimas

( ) néo sei do que se trata

12 O que vocé acha do acervo da Biblioteca?

( )otimo ( )bom ( )razoavel ( )ruim ( )péssimo

13 Qual o tipo de livro que vocé mais pega emprestado para levar?
( ) Ficcéo (Ex.: Saga CREPUSCULO ( ) Literatura

() Leituras Obrigatérias da UFRGS () Outros

14 Como é a sua busca pelos livros/itens na Biblioteca?

( )Javem com o titulo que quer anotado

( ) Procura nas estantes

( ) Escolhe algum conforme o que viu nas estantes de exposi¢céo da Biblioteca
( ) Pede sugestbes para quem estiver no balcao de atendimento

( ) Buscano Catalogo de Fichas da Biblioteca

15 Em relacdo ao Catélogo de Fichas, vocé acha que ele:

( ) é facil de utilizar ( ) é dificil de utilizar ( ) ndo é muito facil e nem muito
dificil de utilizar

() n&o utilizo o Catalogo de Fichas

16 O que voceé acha da Biblioteca Erico Verissimo?

( ) o6tima ( Yboa ( )razoavel ( )ruim ( ) péssima

17 Deixe alguma sugestéo, se quiser:
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