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Os livros sdo para usar: politica de avaliacdo do uso e acesso em biblioteca
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Resumo

Os servicos de biblioteca atendem as necessidades reais dos usuarios? Esta é a questao central desta
pesquisa que pretende investigar a percep¢do e satisfagdo dos usuarios a fim de testar as seguintes
hipdteses: 1) os servicos oferecidos pela biblioteca podem ser melhorados se identificadas
primeiramente as necessidades destes; 2) um sistema integrado de bibliotecas poderd adequar
atividades de gestdo e planejamento se compreender a qualidade dos servigos oferecidos em seus
campuses? O lécus desta pesquisa seréd a biblioteca Joseph Mesel do Campus Recife — IFPE. De
cunho exploratorio e descritivo, deu-se por meio de questionario fechado e o publico-alvo séo
usuarios regulares desta biblioteca. Investiga aspectos referentes ao uso do acervo e da biblioteca e,
a partir desta percepcdo, podera compreender a satisfacdo dos usuarios e o que se pode adequar quanto
as atividades e servicos, aprimorando os j& oferecidos e objetivando uma politica de avaliagdo. O
referencial tedrico traz conceitos da Biblioteconomia no ambito da Ciéncia da Informacdo e de
Politicas Publicas que se encontra na seara da Ciéncia Politica. A relevancia desta pesquisa foca no
estudo de usudrio e contribui ndo apenas para a gestdo da coordenacdo de biblioteca, como para a
gestdo de um sistema de bibliotecas por meio de demonstrar a necessidade de avaliagdo periddica.
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Abstract

Do library services meet the real needs of users? This is the central question of this research, which
aims to investigate the perception and satisfaction of users in order to test the following hypotheses:
1) the services offered by the library can be improved if their needs are first identified; 2) will an
integrated library system be able to adapt management and planning activities if it understands the
quality of the services offered in its campuses? The focus of this research will be the Joseph Mesel
library at Campus Recife - IFPE. Exploratory and descriptive, it took place through a closed
questionnaire and the target audience is regular users of this library. It investigates aspects related to
the use of the collection and the library and, based on this perception, it will be able to understand the
users' satisfaction and what can be adjusted regarding the activities and services, improving those
already offered and aiming at an evaluation policy. The theoretical framework brings concepts from
Librarianship in the scope of Information Science and Public Policies that are in the field of Political
Science. The relevance of this research focuses on user study and contributes not only to the
management of library coordination, but also to the management of a library system by demonstrating
the need for periodic evaluation.

Keywords: Public policies. Evaluation. Library. Users study. Reference service.
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1. INTRODUCAO

A leitura e 0 acesso a informac&o sdo um dos principios basicos quando falamos em educagé&o.
E dever primordial dos que trabalham nos ambientes informacionais propiciar a qualidade para que
0 bom uso da biblioteca e 0 acesso a leitura sejam facultados. A biblioteca é uma extensdo da sala de
aula e também um espaco que deve proporcionar variadas opc¢des de pesquisa, sendo a biblioteca um
pilar no mundo do conhecimento. Quando se falam em politicas publicas relacionadas a educacdo -
trazendo o estudo para um vies referente ao acesso e ao uso da informacéo - € pertinente explanar as
deficiéncias existentes quanto ao uso efetivo da biblioteca como ambiente de aprendizagem e 0
incentivo a pratica da leitura e a visibilidade do setor.

A competéncia informacional - j& amplamente discutida na area da Ciéncia da Informagé&o -
pode ser trabalhada num viés em que o profissional bibliotecario possa contribuir na qualidade da
educacdo dentro e fora da biblioteca. Carvalho (2014, p.188) infere que os profissionais da
informacao proporcionam a “transmissao do conhecimento como fator de transformacao individual e
social”, capacitando o usuario para buscar a informag¢do desejada. Preocupar-se com 0 usuario e com
0 uso da informacéo esta diretamente relacionado a atividade bibliotecon6mica chamada servico de
referéncial.

O Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia de Pernambuco — IFPE, atua na Regiao
Metropolitana do Recife, Zona da Mata Sul, Agreste e uma parte do Sertdo pernambucano — mais
precisamente a do Sertdo do Pajéu — e possui em todos os seus campi bibliotecas e bibliotecérios.
Diante disto, este trabalho visa avaliar e explorar o uso da biblioteca no intuito de investigar a
satisfacdo do usuario e sua percepcao para com a biblioteca e com os servicos oferecidos, a fim de
identificar a qualidade na utilizag&o destes servigos e poder prospectar a promogédo do acesso e uso,
contribuindo com a gestdo e o planejamento. Sao vistos assim indicadores de resultados que ajudam
a compreender a eficicia destes servicos destinados aos alunos da instituicéao.

Silva et al (2019, p.30) acrescentam que:

A proposigéo de politicas publicas de acesso ao livro, leitura e literatura torna-se
vital para que se consolide a préatica e acesso a leitura como direito e, principalmente,
como forma de aprimorar a educacéo e a cultura, bem como permitir a incluséo social
dos cidaddos de modo pleno”.

E importante para fins de planejamento e organizacdo bibliotecario, realizar o estudo de
usuarios? para compreender necessidades e poder definir agdes mais precisas evocando mudangas de
acordo com a realidade do ambiente organizacional e dos desejos de quem utiliza a biblioteca.
Remover barreiras informacionais e educacionais possibilita 0 uso e acesso a ferramentas como a
biblioteca, a fim de que praticas de acesso a informacao tornem-se rotineiras no cotidiano académico.
Democratizar a leitura e a cultura no pais é permitir o real exercicio da cidadania. Ou seja, a leitura é
uma alternativa para diminuir a desigualdade social e garantir o direito de ler e escrever.

O Sistema Integrado de Bibliotecas do IFPE (SIBI-IFPE), que passa ainda por um processo
de construcdo, possui diretrizes de funcionamento em sua politica interna que contempla as
bibliotecas do IFPE. A identificacdo de pontos acerca da satisfacdo e necessidade do usuario e
melhorias no atendimento ao usuério, de forma que seja satisfatorio e efetivo este feito, promove a
integracdo da comunidade académica com a gestéo da biblioteca.

Este trabalho ira abordar referenciais tedricos da Biblioteconomia e explicitar alguns
conceitos desta area do conhecimento, como algumas tipologias de biblioteca, do uso e acesso da
informag&o, dos estudos de usuérios e do servico de referéncia. Também seré conceituada a Ciéncia

1 Atividade que consiste no atendimento ao usuario e no esforco em atender a pesquisa e as necessidades
de informagédo do usuario com qualidade.
2 Consiste na avaliagao periddica com a comunidade usuaria da biblioteca com fins de coletar dados do acervo
e demais peculiaridades da biblioteca, para identificar a eficiéncia dos servicos.
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Politica, mais precisamente apresentando referenciais sobre Politicas Publicas. O trabalho de pesquisa
é qualitativo e por meio da aplicagdo de questionario buscou compreender a satisfacdo dos usuérios
quanto ao uso da biblioteca para que, com a obtencdo de um diagndstico dos servicos prestados, a
biblioteca possa se aperfeigoar nos servicos e atividades oferecidos; colaborar também com o sistema
integrado de bibliotecas neste diagndstico de estudo de usuéarios; partir por melhorias para a
comunidade académica no futuro propagar o uso captando até usuarios externos.

O trabalho se coloca como embrionario e intenta propiciar o surgimento de outros trabalhos
de avaliacdo da percepcdo do usuario em outros momentos como também em outras bibliotecas do
sistema integrado de bibliotecas do IFPE, no interesse de intensificar melhores habitos para com os
usuarios por meio da construcdo de politicas internas de funcionamento. E é a primeira lei de
Ranganathan ‘os livros sdo para usar’, que da titulo a este trabalho e que reflete a importancia do
melhor uso de um acervo.

2. SOBRE A METODOLOGIA E JUSTIFICATIVA

O problema desta pesquisa surge da experiéncia profissional do autor, que, enguanto um
policymaker?, observa e infere que bibliotecas necessitam avaliar e compreender a qualidade de seus
servigos e adequar-se a necessidade de seus usuarios num processo continuo de melhores praticas em
suas atividades; que é importante para o planejamento bibliotecario realizar um estudo de usuério
para identificar em qual servico e atividade focar; e supondo que o ambiente de bibliotecas ainda ndo
atinge uma utilizacdo mais robusta, este trabalho pretende pesquisar a percep¢do dos Usuarios em
relacdo a biblioteca e quanto os seus servigos oferecidos.

O planejamento, portanto, torna possivel a realizacéo de eventos, o alcance de objetivos, analisa
as ameacas e oportunidades, ndo é incentivado pelo o0 acaso, ou seja, o planejamento faz acontecer,
minimiza riscos e equilibra davidas e modificagdes. (LIMA; ALVES, 2017, p.1224). Também, saber
guanto a expectativa do usuério e a realidade para identificar se as hipoteses relatadas correspondem
com esta realidade e inferir se isto advém da falta de uma politica de servico de referéncia. Afinal,
para construir uma politica pdblica de qualidade se faz necessario ter um diagnostico atual da
realidade.

A pesquisa tem como locus o campus Recife por alguns fatores: ser o campus mais antigo; o
que possui mais cursos superiores; tem maior quantidade de alunos; tem a maior quantidade de
funcionarios lotados em biblioteca no IFPE. Esta pesquisa social se encaixa em denominac¢es como
uma pesquisa exploratoria, mas também, uma pesquisa descritiva. E uma pesquisa quali/quantitativa
e tem como finalidade identificar e esclarecer um conceito de um possivel problema, por meio de
amostragem de uma coleta de dados ndo costumeiro; também estuda um grupo caracteristico, com o
objetivo de levantar opinido desta populacdo. Assim corrobora Gil (2019, p.3) quando explica que:

As pesquisas descritivas, sdo, juntamente com as exploratérias, as que habitualmente
realizam os pesquisadores sociais preocupados com a atuagdo pratica. Sao também
as mais solicitadas por organiza¢Ges como instituicbes educacionais, empresas
comerciais, partidos politicos, etc.

Desta forma, visa-se pesquisar a partir do olhar do cliente/usuério por meio da aplicacdo de
questiondrio a sujeitos andnimos como se d& a utilizacdo da biblioteca na intengéo de analisar o que
pode ser melhorado em qualidade dos servigos, contribuindo para a tomada de decisdes e gestdo. Gil
(2019) explica também que o questionario € uma técnica de investigacdo que compde um conjunto
de questdes com o propdsito de obter informacOes e opinides das pessoas e, que, um bom
questionario, garante que as pessoas se sintam motivadas a respondé-lo.

3 Policymaker: (fazedores de politica publica) atores que protagonizam a elaboracao de uma politica publica.
(SECCHlI, 2014, p.156)
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Apos a conclusdo desta pesquisa, sugere-se como produto deste trabalho, a elaboragdo de
propostas de politicas na promocao de acdes que proporcionem aos individuos um melhor espaco de
leitura, o uso efetivo das tecnologias de informacéo, exploracao e uso do acervo, e que, estas propostas
possam ser inclusas como contribui¢do no regulamento.

Para esse universo de estudantes, foram aplicados 212 questionarios entre usuarios da
biblioteca, calculada esta média pela quantidade de empréstimos e devolugBes mensais. As
abordagens ocorreram no periodo de outubro a dezembro de 2019 apenas com estudantes que estavam
in loco em todos os turnos na Biblioteca Joseph Mesel*, campus Recife. Trata-se de amostra néo
probabilistica, com selecdo dos usuarios a contemplar diferentes cursos, faixas de idade e sexo, sem
a preocupacéo inicial de estratificacdo proporcional dos grupos, no formato de amostragem por
conveniéncia.

Neste caso, adota-se a estatistica meramente descritiva, sendo a selecdo dos usuérios dos
servigos da biblioteca realizada sem considerar os grupos de forma estratificada proporcionalmente.
Nesse sentido, a pesquisa ndo tratara de estimativas de erro, isso porque a amostra nao probabilistica
retrata 0 universo, mas nao possibilita a inferéncia com precisao, ndo sendo possivel assim estabelecer
a margem de erro e nivel de confianga.

Este tema de pesquisa nasce da percepcdo no ambito da préatica profissional do pesquisador.
Em qualquer setor privado e dentro do servico publico é importante que uma biblioteca seja utilizada
da melhor forma possivel, e que a comunidade faca bom uso deste acervo. A ocupacao do profissional
bibliotecario é contribuir para a aquisi¢do do conhecimento por meio da informacao, e, a informacao
criteriosa pode ser um agente modificador na sociedade com a producdo de conhecimentos.

A informacdo é a matéria-prima que dispdes os profissionais da informacdo, seja em uma
biblioteca ou no meio virtual. Dawes apud Bandeira e Cisne (2014), aponta que a informacéo passou
a ser tratada como objeto e instrumento de politicas publicas quando se percebeu a importancia desta
na utilizacdo em tomadas de decisdo para alcancar objetivos de outras politicas em outras areas,
coletando e disseminando informacdo com fins de preserva-la. Bandeira e Cisne (2014) discutem
que a globalizacdo veio a doar um novo significado da informacdo para a economia, trazendo
crescimento e novas perspectivas para as politicas nacionais de informacéo.

Motivar e procurar ambientar os servi¢cos de informacdo de acordo com as necessidades dos
usuarios € construir degraus para que as equipes que integram as bibliotecas possam iniciar um
processo de atendimento considerando requisitos do servico de referéncia. Valentim (2002) ressalta
que entre as competéncias sociais e politicas dos profissionais de Biblioteconomia estdo a de executar
0 estudo de usuarios e promover uma atitude interativa e mais proxima de politicos, empresarios e
educadores no proposito de difundir informagfes identificando novas demandas sociais de
informacao, assim como outras questdes. Celina Souza (2004, p.25) mostra que as politicas publicas
sdo abrangentes dentre o campo de estudo ao dizer que “a politica piblica em geral e a politica social
em particular sdo campos multidisciplinares, e seu foco esta nas explicacbes sobre a natureza da
politica publica e seus processos”.

3. APRESENTACAO DA BIBOLIOTECONOMIA NA CIENCIA DA INFORMACAO

De acordo com Briquet de Lemos (1998), a biblioteca possui trés caracteristicas que definem
o papel de uma biblioteca: o aspecto cultural, pois salvaguarda a memaria social de uma comunidade
e de um povo, assim como da humanidade; o aspecto de servi¢o publico, com a provencéo de ser util
por meio de informacgdes destinadas a produzir conhecimento em diversos tipos de atividade,
proporcionando o saber por meio da leitura; e o aspecto da cidadania, mais voltado a biblioteca
publica, visando levar informacg&o e conscientizar cidadaos sobre direitos e deveres.

Apesar das técnicas, o trabalho do profissional bibliotecario se da na relacdo com as pessoas,
no caso, usudrios da informacao que vao em busca de suprir suas necessidades. Ainda na discussao

4 Foi professor e diretor geral do campus Recife.



social da Biblioteconomia, Vieira (1986, p. 82) consegue introduzir a funcdo politica da profissao ao
comentar que:

O bibliotecario tem que se conscientizar de que o objeto de sua profissdo é a informacéo e
que ele tem um papel de catalisador/difusor do conhecimento dentro da sociedade, advindo
dai seu grande potencial politico como agente de transformacéo social.

O termo informac&o é utilizado em diversas areas, porém, na Biblioteconomia e Ciéncia da
Informacdo ela é primordial e esta diretamente ligada ao produto da necessidade de um usuério.
Satisfazer esta necessidade por meio de tecnologias, sistemas e métodos € uma incumbéncia do
bibliotecario, por exemplo. Historicamente no universo das bibliotecas houve uma enorme
contribui¢do do matematico e bibliotecario indiano Shiyali Ramamrita Ranganathan quando disp6s
cinco leis da Biblioteconomia que ainda hoje permanecem atuais. As cinco cinco leis da
Biblioteconomia devem ser a praxis para que os profissionais enfrentem desafios de buscar melhores
praticas para com 0 uso e o usuario da informacao.

Sobre isso, Nunes e Carvalho (2016) comentam que a visdo holistica de Ranganathan observa
a biblioteca como um todo e diz que sdo articulados dinamicos elementos em prol da difusdo do
conhecimento, no intuito de acompanhar a evolugao da sociedade. Em seu livro, Ranganathan (2009,
p.263) disse acerca da biblioteca que ela “¢ um instrumento de educagdo universal, que retne e
difunde livremente todos os recursos de ensino e dissemina o conhecimento”.

Quem possui informacéo tende a buscar a reflexdo que gera o conhecimento, algo perigoso
para quem nao concorda que é importante tirar a sociedade da inércia sufragista, €, assim, a biblioteca
deve acompanhar as novidades técnico-cientificas e culturais nos diversos suportes informacionais,
adquirindo-os e armazenando-o0s para oferecer 0 acesso a estes documentos.

Influenciadas pelo advento da internet na década de 90 do Século XX e a inser¢do das
tecnologias da informacao e comunicagéo nas universidades e na sociedade de maneira geral,
as bibliotecas universitarias buscam também sua modernizacéo, e as experiéncias passam a
priorizar 0 uso dessas tecnologias no gerenciamento das bibliotecas e na elaboracdo e
disponibilizacdo de catalogos on-line [...] (NUNES; CARVALHO, 2016, p.188).

Quanto a avaliacdo institucional, as bibliotecas universitérias sistematizam-se de acordo com
parametros fundamentados nos critérios do Sistema Nacional do Ensino Superior (SINAES),
responsavel pela avaliacdo das instituicGes de ensino superior, seus cursos e estudantes, qualificando
aspectos de eixos principais para a obtencdo de um bom desempenho, como: corpo docente, gestao,
pesquisa, responsabilidade social, etc. e dentre estes, as bibliotecas. Diante da negligéncia existente
para com a ciéncia, a educacdo e consequentemente para com as bibliotecas universitarias de modo
geral, séo estas exigéncias de avaliacdo que d&o voz para que as gestdes consigam, de alguma forma,
explicitar as necessidades de melhoria para o setor biblioteca de acordo com o que este sistema
avaliativo exige, visando assim, conseguir recursos e investimentos para atenuar reais insuficiéncias.

Para isso, é importante garantir a difusdo sobre a usabilidade das bibliotecas, descentralizar a
cultura e garantir uma politica de democratizacdo cultural a fim de que o publico que ndo faz uso de
um equipamento cultural para leitura ndo continue marginalizado e esquecido. Os gestores publicos
precisam ter a sensibilidade de priorizar instalacdes que sejam boas bibliotecas onde a comunidade
possa exercer esse direito cultural, social e educacional.

Assim, numa discusséo sobre politica publica na area da ciéncia da informagéo é imprescindivel
comentar do quanto é importante garantir o acesso aos individuos e permitir que a sociedade consiga
adquirir o gosto pela leitura e pela informacéo e tornar-se livre para reflexdo das préprias ideias. A
leitura é um ato politico e traz a importancia de obter garantias legais pelo Estado para que ocorra
incentivos por esta pratica leitora, j& que a sociedade ainda caminha por locais desiguais. Na
sociedade, a leitura é uma pratica tida como libertadora, e assim, Chartier ([1998], p.77) aponta que
“[...] esta liberdade leitora ndo € jamais absoluta. Ela ¢ cercada por limitacdes derivadas das
capacidades, convencgdes e habitos que caracterizam, em suas diferengas, as praticas de leitura”. A

5



biblioteca tem esse papel social, e assim, tém-se a historia das bibliotecas publicas, surgidas no século
XVII na Europa e nos Estados Unidos da América garantindo um acesso publico e gratuito, contendo
acervos de obras gerais.

3.1 O uso e acesso da informagéo

Num contexto historico, estes estudos chamavam-se “levantamento bibliotecario” (library
surveys, em inglés) e no Brasil iniciou-se em meados do século XX e consistia em uma coleta de
dados num sistema com atividades e operacGes entre 0os usuarios e o uso do acervo. Como um
fendmeno social, apos esta época surgiram os estudos de comunidade na Inglaterra na metade do
século XX também, com interesse em saber o0 que as pessoas liam, em torno dos usos das bibliotecas
publicas no geral.

Para evidenciar a necessidade de se investigar as aspira¢fes dos usuarios, aponta-se que
quanto a identificagdo real das necessidades dos usuérios, a importancia do realizar um estudo destes
guiam diretrizes para elaboracdo de politicas para uma biblioteca, inclusive de selecdo, mas que
sobretudo apontam também diretrizes para obter nogdo de pratica para o servigo de referéncia e de
disseminacdo de informacdo. (FIGUEIREDO, 1994).

Em Biblioteconomia, trata-se o termo “usuario” para demonstrar o individuo interessado na
busca por informacdo, seja ela no acervo fisico ou digital no meio web. Cunha, Amaral e Dantas
(2015) explicitam que a busca de informagdes envolve sistemas de informagdes e na categorizagéo
dos usuarios, tal qual se realiza um estudo para identificar melhor os aspectos dessa busca por
informacdo e tirar conclus@es para confeccionar uma politica de informacéo.

A questao do estudo de usudrios esta extremamente ligada a relagdo entre as “necessidades de
informagdo do usuario” ¢ o “uso da informagdo”. A constante avaliacdo dos servicgos prestados abre
horizontes para que o profissional bibliotecario analise a eficacia do seu ambiente de trabalho e
busque por melhorias e adequacGes. Assim, 0 estudo de usuérios nasce da necessidade de
compreender como estad a relacdo acervo X usuario, servico X usuario, e buscar dados de
aperfeicoamento de acdes e atividades executadas na biblioteca. (VIEIRA, 2014).

4. SERVICO DE REFERENCIA PARA GARANTIR O ACESSO; AVALIACAO PARA
PROVER QUALIDADE

Por muito tempo a biblioteca ficou limitada a ser apenas um espaco passivo de busca por
informacao, servindo verticalmente e criando diversos esteredtipos que em grande parte culpa-se o
profissional da informacdo que ndo se reinventava nem buscava tratar o usuario como um verdadeiro
cliente. Os bibliotecarios limitavam-se ao longo da histdria a transparecer que ao ambiente da
biblioteca cabia somente o servico de empréstimo e devolucdo, com o desconfortavel pagamento de
multas regado de assobios em busca de siléncio naquele local, onde muitos professores utilizavam-
no como castigo.

Para fins de conceito, € importante destacar que de acordo com Lima e Alves (2017, p.1227)
“o servigo de referéncia é responsavel pelo atendimento ao publico de uma biblioteca, é nele que sdo
realizados os servigos de orientacdo ao usuario quanto aos servicos prestados e ao acervo, e ainda
outras informagdes sobre a biblioteca”.

Almeida Junior (2003, p.45) apresenta o resumo de um breve historico acerca do servigo de
referéncia e seu surgimento, interessante para compreensao:

1876: Na primeira conferéncia da ALA — American Library Association, Samuel Sweet
Green apresenta a primeira proposta para o estabelecimento de um “servigo de referéncia”
formalizado nas bibliotecas (embora ndo use o termo Servico de Referéncia).

1883: Acontece a primeira posi¢cdo de um bibliotecario em tempo integral para atender o
Servigo de Referéncia (SR) da Boston Public Library.



1891: Aparece, pela primeira vez, o termo “reference work™ (servigo de referéncia, como
traduzido para o portugués), no indice da Library Journal (revista tradicional na area da
Biblioteconomia, publicada até hoje). Nessa época, surge 0 SR com a ideia que dele temos
hoje.

O servico de referéncia é considerado como o servico fim da biblioteca, no momento em que
ocorre a necessidade e o atendimento do desejo do usuario. Gonzalez-Fernandez-Villavicencio (2012,
p.568) como disposto em seu artigo, compreende que o servigo de referéncia “ofrece asesoramiento
e indicaciones sobre creacion, gestion, evaluacion de recursos de informacion, herramientas y
servicios, para que los usuarios puedan satisfacer sus necessidades de informacion™®. Este processo
também pode ocorrer virtualmente, é quando o bibliotecario colabora no processo de referéncia
utilizando ferramentas disponiveis para auxiliar o usuério a encontrar a informagdo no meio digital.
Foi na década de 1970 ¢ com o termo em inglés “information literacy” que se tem os primeiros
conhecimentos sobre o letramento informacional, quando o bibliotecario americano Paul Zurkowski
0 recomendou como um mecanismo de acesso a informacao.
O letramento informacional, também conhecido como “competéncia informacional”,
consiste em:

Estruturacéo sistémica de um conjunto de competéncias que permite integrar as a¢des de
localizar, selecionar, acessar, organizar, usar informacdo e gerar conhecimento, objeto de
aprendizagem, visando a tomada de decisdo e resolucdo de problemas. (VIEIRA, 2014,
p.249).

O foco da competéncia informacional é tornar o usuario independente e autbnomo em algumas
de suas pesquisas, sobre tudo, € um empoderamento pessoal no sentido de ser possivel alcancar a
busca da informacéo, sendo assim, um aprendizado para a vida.

A Biblioteconomia se utiliza dos estudos de usuarios para extrair dados que levem a
compreensdo da percepcao de utilizacdo e qualidade dos servicos e atividades nas bibliotecas e
centros de informacdo. Uma avaliacdo institucional é um procedimento imprescindivel a uma politica
publica, pois permite identificar qual rumo tomar nos processos e atividades. Tanto na Ciéncia
Politica quanto na Biblioteconomia, a avaliacdo é uma atividade da gestdo que visa transformar o que
ndo funciona, o que ndo esta em concordancia ou ainda, o que ndo se tem uma visao da realidade para
melhora-la, ou, continuar na execu¢do do que ja transcorre com éxito. A atividade de avaliacdo tem
a importancia em avaliar servicos e atividades, e no funcionamento da administracéo e gerenciamento
de uma biblioteca ou unidade de informacéo para garantir éxito nas atividades.

A avaliacdo é uma das etapas do planejamento e oferece a contribuicdo em aperfeicoar o
esquema elaborado previamente. Usa aspectos da Administracdo Uteis no gerenciamento como a
justificacdo: quando fundamenta a hierarquia solicitacbes or¢camentarias, reducdo de cortes, etc.;
alocacdo: quando é capaz de demonstrar necessidades de aplicacdo de recursos, melhor distribuicéo
de atividades e operacdes, etc. Almeida (2005) comenta que ha possibilidade de comparar resultados
esperados ao final do processo de avaliacdo, pois, se conhece o nivel de satisfacdo do publico e os
efeitos do que pbde ser planejado na organizacdo. Acredita-se que o objetivo de longo prazo da
biblioteca seja produzir certos resultados na comunidade a ser atendida. (LANCASTER, 2004, p.9).
Fato € que, para se alcancar as mudancas desejadas, é preciso ter como meta a avaliacdo dos riscos e
incertezas bem como aproveitar das oportunidades, € realmente se debrucar no modelo da anélise
swot® como a Administracio coloca e transformar as fraquezas em forca e os pontos fracos em fortes.

5 Livre traducdo: Oferece assessoramento e indicacdes sobre criagdo, gestdo, avaliacdo de recursos de informagéo,
ferramentas e servigos, para que 0s usuarios possam satisfazem suas necessidades de informagéo.
& Andlise swot ¢ instrumento utilizado no planejamento estratégico que consiste em obter importantes dados que indicam
caracteristicas (oportunidades, ameagas, forcas e fraquezas) do ambiente interno.
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5. POLITICA PUBLICA: perspectiva necessaria na Cl

Acredita-se que o objetivo de longo prazo da biblioteca seja produzir certos resultados na
comunidade a ser atendida. (LANCASTER, 2004, p.9). Fato é que, para se alcancar as mudancas
desejadas, € preciso ter como meta a avaliacdo dos riscos e incertezas bem como aproveitar das
oportunidades, é realmente se debrucar no modelo da analise swot como a Administracao coloca e
transformar as fraquezas em forca e os pontos fracos em fortes.

Em politica pablica, um problema surge devido a alguma necessidade que possa melhorar algo e
dar qualidade a algo na sociedade. Secchi (2014, p.44) diz que “um problema ¢ a discrepancia entre
0 status quo e uma situacao ideal possivel. Um problema publico é a diferenca entre o que € e aquilo
que se gostaria que fosse a realidade publica”.

““O gestor tem a obrigacéo de identificar as falhas e as oportunidades de melhoria no processo
e, ainda, as oportunidades de avanco e retraimento no mercado [...] Nos servigos, o conceito
(Benchmarking) € utilizado da mesma maneira, mas a diferenga é o fato de a busca pela
melhoria ndo estar em algo fisico, mas sim na qualificacdo do profissional para a prestacdo

de um servico de qualidade” ESTABEL; MORO (orgs.), 2014, p.70.

Esse estimulo social que € a politica publica, comumente € institucionalizado em governos
democraticos e Silva et al (2019, p. 24) aborda sobre isso quando diz que politicas pubicas sdo as
“decisdes politicas preventivas ou corretivas e estratégias destinadas a modificar uma realidade [...]
buscam atender demandas sociais advindas de problemas publicos por meio do rompimento da inércia
do Estado frente a essas”.

As novas areas em que as politicas publicas podem atuar vao aumentando de acordo com as
necessidades e a complexidade de atividades que a sociedade apresenta nas constantes mudancas, que
exigem assim, diferentes demandas. Novos atores surgem e 0 que 0S governos precisam € inovar com
segmentos de inclusdo para consolidar novas abordagens politicas.

Em uma politica puablica, diversos atores estdo envolvidos e sdo importantes em sua
elaboracdo e atuaco. E consideravel identifica-los e saber o seu papel década um, e, ainda segundo
Dias e Matos (2012, p. 39) se faz necessario que estes atores possam “influenciar de algum modo as
politicas governamentais, defendendo seus interesses proprios ou dos grupos que representam”.

As politicas publicas possuem etapas em seu desenvolvimento e elaboracdo, também
chamados de (policy-making process) nos quais se situam o que sdo chamados ciclos de politicas
publicas (policy cicle). Alguns autores divergem na quantidade de etapas deste ciclo, e aqui, serdo
apresentadas duas visGes diferentes, Dias e Matos (2012) explicitam haver cinco etapas: 1 —
identificacdo do problema; 2 — formulacgéo de solucGes; 3 — tomada de decisdes; 4 — implementacéo
e 5 — avaliacdo. Estas etapas do ciclo geralmente tendem a se retroalimentar durante o ciclo, pois,
muitas politicas publicas ndo surgem sempre na mesma etapa e as sequéncias se alternam. Porém,
Secchi (2014, p.44) traz uma reflexdo bastante importante ao dizer que o ciclo de politicas publicas:

Ajuda a organizar as ideias, faz que a complexidade de uma politica pablica seja simplificada
e ajuda politicos, administradores e pesquisadores a criar um referencial comparativo para
casos heterogéneos.

Tais politicas geralmente se desenvolvem no seio em que vao ser executadas, ou seja, nas
instituicbes. E 14 que o analista de politica publica alcancara densidade de insumos para que a
execucao seja bem-sucedida, atento ao que o cenario oferece. Neste processo é imprescindivel mapear
os elementos relevantes e condicionados no tratamento da politica em questdo. Toda politica publica
é executada para que destinatarios usufruam do que foi elaborado. Sdo os chamados policytakers, 0s
individuos destinatarios para quem a politica foi elaborada. Comumente passivos, podem também
provocar influéncia na elaboragdo da politica publica. Surgem assim, os temas demais relevantes
discutidos em politicas publicas, como: educacao, saude, moradia, estrutura das metropoles, etc.



A ciéncia e a educacdo sdo impulsos que podem gerar mudancas ocorridas na sociedade por
meio da informacdo cientifica e avancos tecnoldgicos que, por sua vez, em alguns governos, nao
possuem o devido reconhecimento dentro dessa sociedade ja tdo globalizada. Neste universo de
informagdes excessivas, Targino (2007) explica que a globalizacdo é um processo que permite acesso
as novas tecnologias de informacéo e comunicacdo, mas que, € uma informacao ambivalente, que ora
cumpre o papel de exercicio da cidadania incitando os individuos a reivindicarem seus direitos, e ora
pode decultura-los quando utilizadas formas de dominagdo econémica, politica e cultural. Em um
pais onde ndo se teve em tempos primérdios uma cultura educacional como prioridade
governamental, como o Brasil, necessita que atualmente a educacgéo seja langcada como uma politica
publica para tentar sanar deficiéncias histéricas.

A informacdo na biblioteca é o local dentro de uma instituicdo de ensino onde o aluno tem a
oportunidade de fazer uso de um acervo que seja selecionado e devidamente organizado. Afinal, o
uso da informacao € o principal motivo de existir da biblioteca. Realizar uma avaliacdo da biblioteca
pelo olhar do usuario, disponibiliza dados para reorganizacdo da instituicao e da biblioteca, para que
depois se perceba em outro momento.

A avaliagdo é uma ferramenta importante porque permite a administracéo realizar uma série
de acbes em fungdo dos resultados obtidos, entre os quais: gerar informagdes Uteis para
futuras politicas pablicas; prestar contas de seus atos; justificar acdes e explicar as decisdes;
corrigir e prevenir falhas; responder se 0s recursos, que sdo escassos, estdo produzindo os
resultados esperados e da forma mais eficiente possivel; identificar as barreiras que impedem
0 sucesso de um programa; promover o didlogo entre os varios atores individuais e coletivos
envolvidos; fomentar a coordenacgdo e a cooperacdo entre esses atores. (DIAS E MATOS,
2012, p.85)

A utilidade primordial da avaliacdo de desempenho de uma instituicdo e seus setores é para
se ter um autodiagnostico dos servigos e atividades e assim considerar onde e como melhor aplicar
tais recursos; desenvolver esquemas de aperfeicoamentos e tracar uma perspectiva de desempenho
maior do que antes da realizacdo da avaliacdo.

Sobre Institutos Federais e o IFPE

O Governo Federal, por meio do Ministério da Educagdo (MEC), concebeu um novo modelo
de educacdo técnica. Foram os Institutos Federais de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia. Uma
instituicdo verticalizada que pudesse atender da educacdo basica ao ensino superior; que chegasse a
locais extremos dos estados brasileiros, interiorizando um ensino justo e de qualidade por meio da
estrutura multicampi.

Em todo o pais foram criados 38 institutos federais, com 312 campi, cada um constituindo-
se uma autarquia educacional vinculada ao Ministério da Educacdo, supervisionada pela
Secretaria de Educacdo Média e Tecnoldgica e dotada de autonomia administrativa,
patrimonial, financeira, didatica, pedagdgica e disciplinar Os institutos federais visam a
contribuir para o progresso socioeconémico, local, regional e nacional, na perspectiva do
desenvolvimento sustentavel, integrado com as demandas da sociedade, mediante a

producdo, disseminacdo e aplicagdo de conhecimento tecnoldgico e académico.
BANDEIRA; CYSNE (2014, p.7).

O foco em conceber solugdes técnicas, cientificas e tecnologicas também permite que os
Institutos Federais se preocupem com a inclusdo social e com a atuagcdo em serem espagos de
concepcao de politicas publicas. Estas politicas surgem no decorrer do funcionamento das atividades,
nas quais é permitido identificar intervences por meio do ensino, pesquisa e extensdo, visando
potenciais sintonias de desenvolvimento nas regides onde ha exercicio da instituicao.

Sobre a atuacdo dos Institutos Federais e a preocupagdo politica social, Pacheco (2010)
comenta que:
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Os Institutos Federais de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia sdo a sintese daquilo que de melhor
a Rede Federal construiu ao longo de sua histéria e das politicas de educacéo profissional e
tecnoldgica do governo federal. Sdo caracterizados pela ousadia e inovagdo, necessarias a
uma politica e um conceito que buscam antecipar aqui e agora as bases de uma escola
contemporanea do futuro e comprometida com uma sociedade radicalmente democratica e
socialmente justa.

Os Institutos Federais oferecem um tipo de ensino que se reinventou e procura estar sempre
voltado ao social. Esses institutos “assumem o papel de agentes estratégicos na estruturagdo das
politicas publicas para a regido que polarizam, estabelecendo uma interagdo mais direta junto ao poder
publico e as comunidades locais” (PACHECO, 2010, p. 17).

Apresentacdo da pesquisa

Na pesquisa, foi aplicado um total de 212 questionarios num cenério estruturado de acordo
com o numero de matriculas extraidos da Plataforma Nilo Pecanha, desenvolvida pelo governo
federal no intuito de coletar, tratar e disponibilizar informacdes da Rede Federal de Educacéo
Profissional, Cientifica e Tecnoldgica. Esses dados foram colhidos de acordo com o Resultado PNP
2019, tendo como base 0 ano de 2018.

Do total de 10.209 matriculas, 6.668 foram de alunos de curso técnico, 2.996 de cursos
superiores (bacharelado, licenciatura e tecnologia) e 432 de especializacdo (vide anexo II). O curso
de mestrado possui uma biblioteca a parte no IFPE e ndo serviu como estatistica e fins de pesquisa,
uma vez que o questionario foi aplicado apenas na biblioteca em questdo neste trabalho. O
questionario a seguir apresenta 18 questdes de Unica resposta.

QUESTIONARIO
1. Estudante de curso: . ) B
( )INTEGRADO ( )SUBSEQUENTE ( )GRADUACAO/LIC. ( )POS-GRADUACAO

2. Voce utiliza a biblioteca com a frequéncia de:
( ) Dela3vezesporsemana ( )3 vezesou maisporsemana ( ) Raramente

3. A qualidade do espaco fisico da biblioteca é satisfatoria?
( )SIM ( )NAO ( )PARCIALMENTE

4. Voce avalia como positivo o atendimento na recep¢do da biblioteca?
( )SIM ( )NAO ( )PARCIALMENTE

5. Voceé costuma pesquisar no sistema a disponibilidade do livro afim de encontra-lo no acervo?
( )SIM ( )NAO

6. Voceé consegue localizar facilmente a obra que procura no acervo?
( )SIM ( )NAO ( )PARCIALMENTE

7. Voce jatirou dvidas de pesquisa com algum bibliotecario?
( )SIM ( )NAO

8. Voce ja solicitou servico de orientagdo para TCC?
()SIM ( )NAO

9. O horéario de funcionamento da biblioteca 7h30/21h ¢ satisfatorio?
( )SIM ( YNAO ( )PARCIALMENTE

10. O uso dos equipamentos eletronicos (PC’s, tablets) disponiveis na biblioteca, € satisfatorio?
( )SIM ( )NAO ( )PARCIALMENTE

11. A qualidade da internet disponivel na biblioteca atende sua necessidade?
( )SIM ( )NAO ( )PARCIALMENTE
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12. Vocé ja utilizou as salas de estudos em grupo? ( ) SIM () NAO
Se sim, 0 espago é adequado? ( ) SIM () NAO ( )PARCIALMENTE

13. Vocé ja utilizou o espago para estudos individuais? ( ) SIM () NAO
Se sim, 0 espaco é adequado? ( ) SIM ( ) NAO ( )PARCIALMENTE

14. Vocé conhece as bibliotecas virtuais disponiveis (Pearson, Ebrary, etc)? ( ) SIM () NAO
Se sim, ja as utilizou? ( ) SIM ( ) NAO B
Se ja utilizou, sdo importantes para sua pesquisa? () SIM ( ) NAO ( ) PARCIALMENTE

15. A quantidade de obras liberadas para emprestimo € satisfatoria?
( )SIM ( )NAO ( )PARCIALMENTE

16. A quantidade de dias de empréstimo das obras é satisfatoria?
( )SIM ( )NAO ( )PARCIALMENTE

17. Vocé ja participou de alguma atividade cultural da/na biblioteca? ( ) SIM () NAO
Se sim, avalia como positiva as atividades culturais realizadas?
( )SIM ( )NAO ( )PARCIALMENTE

18. Os avisos e comunicagdes da biblioteca possuem clareza e sao satisfatorios?
( )SIM ( )NAO ( )PARCIALMENTE

Apds a tabulacdo das respostas do questionario, obteve-se que:

A primeira questdo demonstrou que o universo de usuarios da biblioteca nesta pesquisa é
formado em sua maior parte por alunos dos cursos integrados. Nenhum discente dos cursos de
especializacdo respondeu a pesquisa, mesmo sendo uma das opcOes, ndo aparecendo assim nas
proximas analises de respostas algo relativo a estes.

Na segunda questdo foi percebido que a maior parte dos usuarios séo de estudantes dos cursos
integrados, isso se deve em certa parte pelo fato dos cursos integrados terem o maior nimero de
alunos, em comparacéao as demais modalidades de cursos. A maioria que respondeu 0s questionarios
vide a questdo 1 sdo alunos de cursos integrados, e também os que mais frequentam semanalmente a
biblioteca.

A guestdo 3 preocupou-se em indagar aos alunos se o espaco fisico da biblioteca é satisfatério.
Assim, 71,7% respondeu que sim; 24,5% respondeu que parcialmente; 2,8% que nédo e 0,9% néo
respondeu a este quesito. Apesar de a biblioteca Joseph Mesel possuir um amplo espaco para acervo,
ambiente de estudos e processamento técnico, € importante atentar-se ao ¥4 (24,5%) que respondeu
sobre a estrutura ser parcialmente satisfatoria. De alguma forma, demonstra-se algum desejo de
melhoria no que tange a espacos fisicos.

A questdo 4 buscou saber acerca de um dos principais propositos da pesquisa deste trabalho,
que é a satisfacdo no atendimento. Buscou-se compreender o atendimento no balcdo da biblioteca, e
69,3% avaliou como positivo, porém, 23,1% explicitou que o atendimento é positivo parcialmente e
5,7% avaliou que o atendimento ndo é positivo. 1,9% nao respondeu a questdo. Ou seja, quase 2%
optou por nao responder, um fato também preocupante diante do percentual de abstencdo de resposta
em relacdo as abstencdes de outras questdes. Percebe-se que, no geral, o atendimento da biblioteca
foi avaliado como satisfatério, mas que é possivel buscar identificar o que levou a ter mais de 25%
dos respondentes insatisfeitos ao somar os parcialmente e ndo satisfeitos. O questionario fechado néo
permite obter maiores detalhes.

Sobre a questdo 5, os sistemas de automacéo de bibliotecas ndo servem apenas para realizar o
empréstimo, devolucgéo e renovacdo das obras. Também servem como suporte para que a comunidade
académica consiga identificar se a biblioteca possui a obra desejada e aonde encontra-se nas estantes
do acervo da biblioteca, anotando o nimero de chamada para achar a obra. Vé-se que 76,9% nao
pesquisam as obras no sistema de automacdo, 21,7% disseram que pesquisam e 1,4% néo
responderam.
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A questdo 6 indagou se os alunos conseguem encontrar facilmente o que buscam no acervo.
Quanto a isso, foi verificado que a maioria indica que apenas parcialmente, com 42%, 31,6% disseram
gue encontram o que buscam no acervo e 25,5% ndo encontram facilmente o que procuram. Isso
demonstra que é necessario atentar-se a duas questdes: quanto a sinalizagdo do acervo, se 0 ambiente
estd devidamente identificado; e se os alunos conseguem mesmo com um ambiente sinalizado,
interpretar o cAdigo e buscar entre as estantes o que procuram. Uma questdo de atuacdo da educacéao
de usuarios.

A questdo 7 buscou informacGes acerca da relacdo aluno-bibliotecario, ao investigar o
percentual de discentes que ja procuraram auxilio de bibliotecarios para sanar alguma davida e
solicitar algum servigo de pesquisa. Assim, 66,5% disseram que ndo buscaram auxilio com algum
bibliotecario e 33% ja procuraram algum tipo de auxilio.

Na questdo 8, 99,1% respondeu que ndo solicitou auxilio na orientagdo para o Trabalho de
Conclusao de Curso — TCC. Apenas 0,9% respondeu que sim. Os bibliotecarios mantém uma relacao
mais proxima com as Normas Técnicas Brasileiras (NBR’s) no que dizem respeito a Documentagdo
e que sdo elaboradas pela Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT).

A questdo 9 ocupou-se em perguntar se o horario de funcionamento da biblioteca de 7:30 as
21h é satisfatorio. Assim, 80,2% afirmou que sim; 10,8% respondeu que parcialmente; 7,5% disse
que ndo e houve abstencdo de 1,4% que ndo respondeu e assim, vé-se que o horario de funcionamento
da biblioteca Joseph Mesel atende as necessidades dos estudantes.

A questdo 10 demonstra uma insatisfacdo com 37,7% dos que responderam; 30,2% esta
parcialmente satisfeito e 27,8% esta satisfeito. 4,2% preferiu ndo responder. Foi visto que 71,7%
avaliam o espaco fisico da biblioteca como positivo, porém, um pouco mais da metade disso esta
insatisfeito quanto aos equipamentos de informatica.

A questdo 11 perguntou se a qualidade da internet atende as necessidades do usuério. 49,5%
dos que responderam informaram que ndo atende, porém, a qualidade da internet € um problema
sisttmico da instituicdo e ndo da biblioteca, especificamente, por ndo possuir uma rede prépria e
isolada.

Na questdo 12A, os discentes responderam se ja utilizaram ou ndo as salas de estudos em
grupo da biblioteca, que séo apenas 2 para 0 universo de 29 cursos, de diversas modalidades. Vé-se
que a frequéncia de uso é alta com 76,9% dos que responderam sim; 21,2% disseram que néo, e 1,9%
ndo respondeu. Na 12B, obteve-se que, 38,2% afirma ser um espaco parcialmente adequado para
utilizacdo; 23,1% afirma que sim, é adequado; 20,8% n&o respondeu e 17,9% afirmou ndo ser um
espaco adequado. Entende-se que ha uma insatisfacdo quanto ao uso.

A questdo 13A buscou saber a percep¢do dos usuarios acerca do uso dos espacos individuais,
89,6% afirmam utilizar deste espaco; 8% ndo utiliza e 2,4% nao respondeu. De forma geral, 0 espaco
é bastante utilizado de acordo com a maioria percentual. A 13B pergunta sobre a adequacdo deste
espaco de estudos e, como mostra o grafico, 75,5% indica que sim, 0 espaco € adequado para estudos;
13,2% indica que parcialmente; 8,5% preferiu ndo responder a questao.

A questdo 14 foi sobre biblioteca virtual, onde 49,5% informou ndo as conhecer; 45,3%
afirmam conhecer as bibliotecas virtuais e 5,2% né&o respondeu. Analisar as respostas dessa questéo
permite visualizar a necessidade da manutencdo de assinaturas das bibliotecas virtuais pela institui¢éo
bem como na preocupacéo de divulgacdo aos discentes do uso destas. Tém-se na 14B que dos 45,3%
gue conhecem as bibliotecas virtuais, 45,3% néo as acessou; 29,7% néo respondeu a questéo e 25,0%
comenta ja ter utilizado as plataformas das bibliotecas virtuais. E por fim, a 14C ilustra sobre a
importancia das bibliotecas virtuais dentre quem ja as utilizou em pesquisas. Tém-se que 58,5% néo
respondeu; 15,6% comentou que ndo sdo importantes; 14,6% afirmam ser importantes e 11,3%
afirmam que apenas parcialmente.

A questdo 15 buscar saber entre os discentes se a quantidade de obras disponiveis para
empréstimo € satisfatoria, que atualmente sdo 4 por usuario. 53,3% afirmam que sim; 26,4% dizem
que parcialmente; 18,9% comenta que nao é satisfatorio e 1,4% nao respondeu. No geral, ha satisfacao
na quantidade de disponibilizacdo de obras para empréstimo domiciliar.
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Na 16, com percentuais proximos onde: 39,6% afirmou que sim; 32,5% afirmou que néo; 26,4%
dizem que parcialmente e 1,4% ndo respondeu percebe-se que h& alguma insatisfacdo sobre a
quantidade de dias em que o aluno fica de posse das obras — que atualmente € de 7 dias - pois, foi
significativo o percentual que respondeu néo estar satisfeito e que esta parcialmente satisfeito.

17A mostra que 89,2% dos discentes ndo participaram de atividades culturais na biblioteca;
7,1% afirmam ter participado e 3,8% ndo responderam. Em 17B, buscou-se saber da satisfacdo de
guem ja participou das atividades realizadas na biblioteca, porém, como houve um percentual alto em
17A que afirmou ndo ter participado, tém-se abstencéo de 75,0% dentre os que néo responderam; vé-
se que 10,4% afirmaram que as atividades culturais sdo satisfatorias; outros 7,5% disseram que estdo
satisfeitos apenas parcialmente e por final 7,1% disseram que as atividades ndo sdo satisfatorias.

A questdo 18 quis identificar a satisfacdo dos usuarios quanto aos avisos e comunicacoes
dispostos pela biblioteca. Foi visto que 63,7% dos discentes afirmaram que 0s avisos e comunicagdes
sdo satisfatorios; 29,7% disse que sdo apenas parcialmente satisfatorios; 5,2% disseram gque ndo estao
satisfeitos e 1,4% né&o respondeu.

Para evidenciar as questdes trabalhadas e facilitar o apontamento de algum tipo de intervencéo
posterior, foram criadas 4 categorias avaliativas mais genéricas acerca do questionario, agrupando as
questdes pertinentes de cada assunto, sendo eles: estrutura, atendimento, uso e tecnologia. Foi visto
durante a pesquisa que, dentre estes, “uso” e “tecnologia” apresentaram maiores deficiéncias
apontadas pelos alunos. Isto ndo quer dizer que 0s outros pontos ndo necessitem de melhorias e que
ndo possam ser inclusas recomendagdes para procedimentos.

Tabela 1 — Indicador de estrutura
QUESTOES Q3; Q12; Q13
CONSIDERACOES

Nas questdes referentes a estrutura fisica da Biblioteca Joseph Mesel,
obteve-se um percentual positivo de satisfacdo tanto da estrutura fisica
geral bem como dos ambientes de estudos em grupo e de estudos
individuais, tendo este Gltimo uma maior significancia quanto a satisfacéo
e uso. Ou seja, o fato de o espaco de estudo individual oferecer mais
opcOes de conforto nos estudos, mesmo que as cabines fiquem no corredor
fora da biblioteca ameniza a necessidade de mais salas de estudo em
grupo, porém, cada um tem sua importancia diferentemente.

Neste contexto, um usuério comentou sobre a questdo 12 que em uma das
salas de estudo em grupo ndo tem ar-condicionado; outro usuario ainda
comenta que as salas sd0 muito pequenas. Ja outro usuario comenta que o
barulho das mesas de estudo em grupo no saldo da biblioteca atrapalha os
estudos para quem esta estudando individualmente.

Entende-se que o espago da biblioteca pode ser tido como adequado para
0 cenério atual, mas que, em breve, a biblioteca ndo ira suprir fisicamente
a demanda e o que se almeja é a construcdo de um prédio para abriga-la.
Projetar a ampliacdo desta biblioteca é uma demanda que requer atencéo,
pois, de acordo com a avaliagdo de curso de graduagdo junto ao
documento do SINAES, a estrutura fisica é indicador apontavel de
classificar pontos positivos para a instituicdo. Também a CPA realiza
apontamentos em sua avaliacdo, atenta as avaliagdes externas que podem
surgir. A longo prazo, os setores responsaveis por infraestrutura junto ao
SIBI-IFPE e a coordenacdo da biblioteca sdo capazes de prospectar este
projeto de ampliacdo e impulsionar em momento oportuno a realizacéo da
obra.

Fonte: Dados da pesquisa
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Tabela 2 — Indicador de atendimento

QUESTOES

Q4, Q7,Q8; Q9; Q17; Q18

CONSIDERACAO

Verificou-se que no geral o atendimento da biblioteca é tido como positivo
pelos estudantes. Apesar de ndo haver um bibliotecario que fique
diretamente responsavel por um atendimento ativo e mais direto com os
alunos, os bibliotecarios ficam disponiveis para receberem as demandas,
necessidades e possiveis suportes para quaisquer questionamentos
individuais. Neste sentido, um usudrio sinalizou sobre o atendimento ser
lento e que os atendentes sdo mal-humorados. Outro informou em uma
pergunta do indicador de tecnologia que foi utilizar os computadores e o
“bibliotecario” (pode ter sido qualquer funcionario) foi grosseiro,
envolvendo a questdo do indicador atendimento. Certo de que foi um
comentério surgido dentre outros e que pode ter sido uma eventualidade,
fica a ideia de verificar junto a equipe boas praticas de atendimento e
facilitar constantes treinamentos em prol do atendimento ao publico.

Fonte: Dados da pesquisa

Tabela 3 — Indicador de uso

QUESTOES

Q1; Q2; Q5; Q6; Q12; Q13; Q14, Q17

CONSIDERACOES

O uso da biblioteca pode ser aprimorado se houver possibilidade de incutir
alguns procedimentos de divulgacdo dos servicos. Cabe ndo desanimar na
propagacdo dos servicos oferecidos e garantir que as informacGes
cheguem a comunidade académica. Buscar a melhoria continua quanto a
promocéao do setor garante visibilidade da biblioteca e atrai os usuérios
como também possibilita que haja mais efetividade na inclusdo da
biblioteca nas politicas internas e planos da administragdo, quando passa
a ocupar indiretamente espagos com o envolvimento dos demais setores
da instituic&o.

Dois usudrios fizeram os mesmos comentarios avulsos nos questionarios,
sobre aumentar os dias de empréstimos para 10 dias, como na UFPE.
Sabe-se que cada instituicdo possui suas regras de acordo com a sua
realidade e muitas vezes o usuario ndo tem essa compreensdo das
necessidades internas. A apresentacdo da biblioteca periodicamente néo
apenas informa as regras de funcionamento como pode explicar os
porqués sem causar maiores duvidas de utilizacdo.

Fonte: Dados da pesquisa

Tabela 4 — Indicador de tecnologia

QUESTOES

Q10; Q11

CONSIDERACAO

As questdes referentes ao indicador de tecnhologia foram apenas duas,
porém, foram as que mais obtiveram uma resposta negativa quanto a
satisfacdo dos usudrios. A insatisfagdo trouxe comentarios avulsos, nos
quais os usuarios informam diversos relatos: um dia nunca ter usado os
computadores (ndo se sabe 0 motivo); outro questiona que o0s
computadores ndo funcionam como deveriam; que 0s computadores sdo
de péssima qualidade e que a internet é precéria; que a internet ndo
funciona; que a biblioteca ndo disponibiliza adequadamente o0s
computadores e equipamentos de acesso a internet. Cada relato anterior
partiu de um usudrio diferente.

Fonte: Dados da pesquisa
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6. CONSIDERACOES FINAIS

Investigar o funcionamento de uma instituigéo e seus servicos séo atividades de avaliagdo em
politica publica. A execucdo da avaliacdo serve para conhecer melhor o cenario e poder realizar
implementacbes em prol de um melhor desempenho de determinada atividade. Assim, a
economicidade nos recursos utilizados e a eficacia das atividades podem ser garantidos. O
planejamento é uma ferramenta que produz beneficios a instituicdo e, com o auxilio do processo de
avaliacdo, aperfeicoa a tomada de decisdes. A biblioteca é um setor que vem se reinventando ao longo
dos tempos e 0 usuério € o principal motivo de sua existéncia.

Foi visto que o sistema de automacao de bibliotecas € pouco utilizado para consulta dos
materiais disponiveis no acervo e que as bibliotecas virtuais ndo sdo utilizadas com éxito como
poderiam. Ha insatisfacdo por parte dos alunos quanto aos equipamentos eletronicos disponiveis para
uso na biblioteca, bem como a qualidade da internet. Identificou-se que dentre os respondentes, a
maioria ndo participa efetivamente de atividades culturais que a biblioteca realiza.

Desta maneira, fica evidente que h4 uma necessidade de reforgar a visibilidade da biblioteca
e procurar incutir praticas de divulgacédo e atividades de marketing interno. Para isso, é necessario
haver um corpo de bibliotecarios suficiente para a execucao destas atividades além das ja existentes
e distribuidas. Assim, as avaliacbes podem ser mais repartidas dentre as necessidades, como a
exemplo de investigar com mais afinco sobre o uso das bibliotecas virtuais; do incentivo na
participacdo de atividades culturais; da criacdo de politicas internas da biblioteca, etc. A gestao
conseguira focar nas questdes administrativas, uma vez que, havendo equipe suficiente, os servicos
serdo melhor direcionados.

E necessario a integragdo de outros setores da instituicio com a biblioteca, dando suporte
tecnoldgico e de comunicacdo para que estas lacunas sejam aos poucos sanadas. Que recursos possam
ser direcionados a biblioteca, para manutencdo e compra de equipamentos visando que a biblioteca
caminhe junto a evolucdo da tecnologia. Os recursos também Ssdo necessarios para constantes
atualizacBes de acervo, com avaliacdo de uso das obras e das necessidades dos usuarios, permitindo
que a selecdo dos materiais de aquisicdo e doacdo seja efetiva a realidade do que se precisa. A
dificuldade encontrada na pesquisa foi quanto as perguntas do questionario serem genéricas sobre 0s
assuntos, necessitando assim, aprofundamento para identificar pormenores e obter dados mais
especificos que levassem a uma compreensdo de intervencdo mais direcionada. Outro ponto de
limitacdo é a falta de dominio para inferir mais correlagdes entre os dados, apesar de o trabalho nédo
ter foco estatistico e quantitativo. Porém, deseja-se que o trabalho seja pioneiro de outros, em outras
bibliotecas, com outros assuntos.

Por fim, entende-se que diretrizes de atendimento aos usuarios e praticas de servico de
referéncia sempre sdo necessarios e que este quesito ndo obteve peso negativo, como ocorreu com
questbes relacionadas a infraestrutura e tecnologia, apesar de ser um objetivo buscar saber a
necessidade de construir uma politica de servigo de referéncia para o sistema de bibliotecas, a partir
da experiéncia na biblioteca Joseph Mesel. A primeira hipdtese verifica-se positiva quando afirma
que se identificados os problemas nos servicos oferecidos pela biblioteca havera possibilidade de
intervencdo, ainda mais quando estes problemas sdo apontados pelos usuarios. A segunda hip6tese
confere que o sistema de bibliotecas do IFPE a partir do que foi identificado na primeira, ira dispor
de conteudo para gerir atividades de adequacdo para as bibliotecas componentes, uma vez que esta
avaliagdo também pode ocorrer em outros campuses.

Discutir sobre como se pode realizar melhorias no servico de referéncia prestado deve ser um
tema recorrente em encontros e reunides para que os bibliotecarios se atualizem, entendendo que o
usuario € a maior importancia quando se busca qualidade na educacdo. Assim, se propde que com 0
resultado visto a partir desta pesquisa que seja elaborada uma politica de avaliagdo de servicos de
atendimento e uso como um documento norteador afim que sirva de subsidio a gestdo em ter um
diagndstico constante da percep¢do dos usuarios quanto ao uso e acesso. E possivel compreender a
importancia de desenvolver constantes atividades de avaliacao e que a construcdo de demais politicas
voltadas as bibliotecas e a leitura merecam entrar na agenda e ganhar destaque nas politicas, decisdes
e construcdes de planos das instituicoes.
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