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USER STUDY AS AN APPROACH TO INFORMATION MANAGEMENT: a study applied at
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campus Iguatu

RESUMO

A pesquisa aborda o problema de como o estudo de usuarios pode auxiliar na dinamica
da gestdo da informacdo na biblioteca do Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e
Tecnologia do Ceard do campus Iguatu? Assim, apresenta os estudos de usudrios
aplicados durante dois anos na biblioteca, que teve como objetivo geral da pesquisa,
comparar os resultados da pesquisa de estudo de usuarios no perfil, na satisfagdo, na
necessidade, no uso, na qualidade da disseminacdo das informagdes e na avaliacdo dos
servicos e fontes de informacdo. Tém como objetivos especificos discutir sobre os
estudos de usudrios da informacdo, refletir a gestdo da informa¢do em bibliotecas e
analisar através da pesquisa de estudo de usuarios contribui¢des para a gestdo da
informacao na biblioteca. A metodologia proposta caracteriza-se como exploratoria e
descritiva de cunho quantitativa com método de estudo de caso, tendo como
instrumento de coleta, o questionario. Os resultados permitiram delinear o perfil e
caracteristicas dos usuarios, apontando os pontos positivos como a satisfacio no
atendimento e identificando que boa parte dos usuarios desconhecem alguns dos
servicos basicos, comprovando a importancia da gestdo como uma forma de contribuir
para a qualidade dos servicos da biblioteca.
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ABSTRACT

The research addresses the problem of how users study can help in the dynamics of
information management in the library of the Federal Institute of Education, Science and
Technology of Ceara Iguatu campus? Thus, it presents the user studies applied during
two years in the library, whose general objective of the research was to compare the
results of the study study of users in the profile, satisfaction, necessity, use, quality of



dissemination of information and in the Evaluation of services and sources of
information. They have as specific objectives to discuss the fundamentals that guide the
studies of information users, to reflect on the perspectives of application of information
management in libraries and to analyze through the research of users study
contributions to the management of information in the library. The proposed
methodology is characterized as exploratory and descriptive of quantitative nature with
a case study method, with the questionnaire as the instrument of collection. The results
allowed to delineate the profile and characteristics of the users, pointing out the positive
points such as satisfaction in the service and identifying that most users are unaware of
some of the basic services, proving the importance of the management as a way to
contribute to the quality of library services.

Keywords: User study. Information management. Library.

1 INTRODUCAO

Com a nova era da informac¢do e do conhecimento, a administragdo de uma
biblioteca deve sempre estar atenta as Tecnologias da Informac¢do e Comunicagao (TICs),
bem como, as diversas novas fontes de informacdo a fim de fornecer aos usuarios dados
atualizados e pertinentes a tematica de interesse, com o menor tempo e custo. O acesso e
uso das informacgdes sdo vitais para o desenvolvimento das instituicdes de ensino, mas
para isso é necessario ter o conhecimento do perfil, das caracteristicas e das
necessidades informacionais de cada publico que se destina a informacao. Assim, o
planejamento, as decisdes e as melhorias sdo tomadas com base em estudos de usuarios
que auxiliam na gestdo dos servicos ofertados a comunidade, tendo em vista a
importancia de entender as diferentes necessidades e caracteristicas dos usuarios que
anseiam pela informacdo dentro de um coletivo institucional.

Segundo Rozados e Piffer (2009, p. 174) “Estudos de usudrios relacionam-se a
pesquisas realizadas para identificar e diferenciar as caracteristicas, os interesses, as
necessidades e os habitos de informac¢do dos usuarios reais e potenciais de uma unidade
de informacdo”. Assim sendo, é um estudo que pretende verificar os anseios, o
conhecimento, o uso e a prestacdo dos servigos e produtos ofertados, servindo como
base para melhorias e reestruturacdes, de modo a satisfazer e atender as demandas
informacionais e organizacionais da biblioteca.

Nesta perspectiva, cabe ao bibliotecario o importante papel de executar
constantemente esses estudos, de modo a entender as relacdes, avaliar as atividades e

auxiliar na gestdo, bom funcionamento e no aprimoramento dos servigos para o



desenvolvimento dos usuarios, no uso e acesso da informag¢do. Dessa forma, esta
pesquisa justifica-se e tem como fundamento Figueiredo (1991), que menciona os
estudos de usuarios como uma atividade constante, que devem ser realizadas na época
da instalacao dos sistemas e depois repetidos de uma maneira sintética, em intervalos
de dois em dois anos, cujo método pode revelar as necessidades de informacao,
direcionar a alocagdo de recursos e melhorias nos servigos ofertados.

Destarte, em 2015 foi o primeiro ano de uso do novo software, o Sophia, na
biblioteca do Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Ceara (IFCE) do
campus Iguatu, por isso, realizamos o estudo de usuario envolvendo toda a comunidade
académica e externa que a frequenta, sendo a mesma pesquisa posteriormente repetida
em 2017. Assim, o objetivo geral foi comparar os resultados obtidos nos dois anos no
que tange ao perfil, a satisfacdo, a necessidade, o uso, a qualidade da disseminacdo das
informagdes e avaliagdo dos servicos e fontes de informacgdo, tendo como base,
questionarios que foram aplicados aos usuarios durante os anos ja referidos, de modo a
contribuir com a Gestdo da Informacao (GI) da biblioteca. Por isso, o trabalho aborda
questdes como estudos de usuarios e gestdo da informacdo para melhor entendimento
da importancia e da necessidade frequente destas pesquisas para o gerenciamento e
melhorias das bibliotecas. Consequentemente, de forma especifica o trabalho propoe
discutir sobre os estudos de usudrios da informacdo; refletir sobre a gestdo da
informacdo em bibliotecas; analisar através da pesquisa de estudo de usuarios
contribui¢des para a gestdo da informacgdo na biblioteca.

Nesta perspectiva, Lancaster (2004) afirma que avaliar os recursos que sdo
adquiridos e disponibilizados para uma determinada comunidade, verificar o uso e o
grau de satisfacdo dos usuarios sao essenciais, pois os resultados poderao servir para a
identificacdo dos pontos fortes e fracos do acervo e em reflexdes sobre acdes e melhoria
do servico prestado. Dessa forma, as informagbes colhidas em pesquisa de estudo de
usuario sao importantes no conhecimento das condi¢des e dos problemas do setor, a fim
de dar subsidio a gestao da informacao, as futuras tomadas de decisdes, a reestruturacao
e melhorias dos servicos, bem como um indicador de crescimento e monitoramentos dos
indices de aceitacao e uso dos servicos da comunidade.

Considerando que ndo ha nenhum planejamento formal ou um direcionamento
claro de GI nas ag¢des da biblioteca do IFCE no campus Iguatu, e percebendo a

importancia dos estudos de usudrio para a gestdo da informacdo na biblioteca, surge a



seguinte indagacdo: Como os estudos de usudrios podem auxiliar na dindmica da gestdo
da informacgdo na biblioteca do Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia do
Ceara?

Nesta perspectiva, Silva (2016, p. 1) aduz:

Com estudo de usuarios é possivel perceber deficiéncias e perspectivas do
ambiente de informacgao, assim como estabelecer um olhar mais amplo sobre a
comunidade a fim de otimizar melhores servicos e, principalmente, de estreitar
parcerias com a prdpria comunidade a fim de dinamizar as praticas
informacionais do ambiente de informag¢do que pode envolver contribui¢do dos
sujeitos na realiza¢do dos servicos, captagdo de recursos humanos e financeiros
com organizacgdes e sujeitos externos ao ambiente de informac¢do promovendo
relativa sustentabilidade diante da organizacdo em que estd inserida.

Dessas percepgoes, justifica-se a necessidade que haja pesquisas de estudos de
usuarios para que beneficie a instituicdo de ensino, a biblioteca e os usuarios. Logo, este
trabalho trata de uma pesquisa que se caracteriza como exploratéria e descritiva de
cunho quantitativa com método de estudo de caso, tendo como instrumento de coleta, o
questionario. Dessa forma, atentou-se ao tratamento e a tabulacdo dos resultados
comparando-os, identificando semelhancgas e diferengas nos dois anos de pesquisa para
melhor analise e descricdo dos dados. Vale ressaltar que este trabalho, além de poder
auxiliar na gestdo da informacdo, apresenta possiveis solucbes e sugestdes aos

problemas achados na pesquisa.

2 PERCEPCOES SOBRE ESTUDO DE USUARIOS DA INFORMACAO

As pesquisas direcionadas aos estudos de usuarios data do inicio do século XX, e
como destaque deste periodo, dois acontecimentos sdo citados como os responsaveis
pelo desenvolvimento dos primeiros processos de estudos de usudrios. O primeiro, a
criagdo da Escola de Biblioteconomia da Universidade de Chicago em 1930 nos Estados

Unidos.

[..] a cidade de Chicago assistiu um vertiginoso crescimento populacional. Tal
processo ocorreu em virtude de um processo de imigragdo em massa, de povos
provenientes de diversas partes do mundo. Diante desse quadro, o poder
publico promoveu iniciativas com objetivos de socializar e aculturar esses
povos, de forma a obter um aglomerado mais harménico de individuos, a saber,
uma “sociedade americana”. Para tanto, convocaram-se as bibliotecas publicas
para tal fim (GUMIERO, 2013, p.10).



Diante desse cendrio, os primeiros estudos se detinham a entender o
comportamento dos grupos sociais formados, dessa forma, podendo ser denominados
“estudos de comunidades”, que incluiam o grau de escolaridade, os aspectos sociais e
demograficos dessa populacdo. Esses estudos foram os precursores dos estudos de
usuarios e as primeiras pesquisas buscavam se destinar a adequac¢do dos produtos e
servicos dos bibliotecarios (ARAUJO, 2008). Essas pesquisas trouxeram como
consequéncias melhorias nos servigos de bibliografias, indices e resumos tendo em vista
as necessidades dos seus usuarios e proporcionaram a criacao de novos servicos como a
disseminac¢do seletiva da informacao, servicos de alerta, entre outros (FIGUEIREDO,
1994, apud ARAUJO, 2008).

O segundo ponto marcante que data do fim da década de quarenta, veio apds o
término da Segunda Guerra Mundial, quando os paises iniciam uma corrida
armamentista e as dreas da Ciéncia e da Tecnologia passam a receber um forte
investimento, de forma que a informac¢dao ganha um valor para a sociedade. Com isso,
trabalhos sdo desenvolvidos por estudiosos para investigar a forma como os cientistas e
técnicos obtém as informacgdes e como utilizam as bibliografias de suas respectivas areas
do conhecimento. Desses trabalhos, pretenderam estudar as necessidades de
informacao dos usudrios (GUMIERO, 2013). Portanto, pesquisas foram desenvolvidas
sobre esses temas e, em 1948 é realizada a Conferéncia sobre Informacao Cientifica da
Royal Society de Londres. Neste congresso e nos anos posteriores, o grupo das ciéncias
puras e os engenheiros receberam papel de destaque nas pesquisas, e no decorrer das
décadas de 1960 as pesquisas se centraram nas tecnologistas e educadores, e apenas na
década de 1970 é que as necessidades dos cientistas sociais passaram a ser vistas
(FIGUEIREDO, 1994, apud ARAUJO, 2008).

Esses eventos e acontecimentos histéricos foram essenciais para o
desenvolvimento da drea. O termo “estudo de usuario” seria utilizado apenas em 1960
quando indexado pela Library Literature, anteriormente este tema era incluido no
assunto denominado “levantamento bibliotecario” (CUNHA, 1982). O levantamento
consiste na “[...] coleta sistematica de dados concernentes ao sistema, suas atividades,
operacdes, pessoal, uso e usuarios, em um dado momento ou em um periodo de tempo”
(FIGUEIREDO, 1991, p.23). O estudo de usudrios foi um desmembramento do
levantamento bibliotecario, e com o decorrer dos anos, este assunto passou a receber

um crescimento em torno de pesquisas.



As primeiras pesquisas voltadas para o estudo de usudrios adotaram um
modelo denominado tradicional, este formato tem como base priorizar métodos
quantitativos como questionario contendo perguntas sobre o perfil do usudrio: idade,
sexo, escolaridade, profissio e outros, como também a utilizacdo de fontes de
informacdo, grau de satisfacdo com os servicos de informacgdo utilizados, entre outros
pontos (ARAUJO, 2010). Neste tipo de modelo, a informacéo é tida como “[...] objetiva e
0s usudrios como processadores de informacdo” (ARAUJO, 2008, p. 6). E uma pesquisa
voltada para o uso dos sistemas de informacao que prioriza dados quantitativos, utiliza
da coleta de dados e técnicas estatisticas com o “[..] objetivo de garantir uma maior
precisdo na analise e interpretacdo dos resultados” (BAPTISTA; CUNHA, 2007, p.170),
permitindo aumentar a margem de confiabilidade dos resultados encontrados.

Entretanto, este modelo tradicional ndo permitia atender completamente aos
questionamentos feitos pelos seus pesquisadores, como o porqué da escolha daquela
opc¢ao, ou seja, por serem perguntas fechadas em sua maioria, isso permitia apenas o sim
ou ndo nas questdes, ndo possibilitando o espa¢o para sugestoes. Desta forma outro
modelo adotado para atender esses pontos é o modelo alternativo de estudos de
usuarios, em que relacionam as pesquisas realizadas para identificar e diferenciar as
caracteristicas, os interesses, as necessidades e os habitos de informac¢do dos usuarios
reais e potenciais de uma unidade de informacao, que visa utilizar dados qualitativos de
forma que “[...] focalize a sua ateng¢do nas causas das reagdes dos usuarios da informagao
e na resolucao do problema informacional” (BAPTISTA; CUNHA, 2007, p. 173). Vale
ressaltar que esse modelo permite aspectos mais subjetivos, utilizando algumas vezes da
entrevista como uma ferramenta para coletar esses dados.

No modelo alternativo o usuario é visto como um ser ativo e criativo, os atos de
questionar, planejar, interpretar, criar, resolver e responder, sdo pontos importantes a
serem avaliados (CAVALCANTI, 2008). Portanto, o modelo tradicional tem como o
sistema de informacdo um dos pontos principais a serem abordados, enquanto o
alternativo busca no usuario a sua principal fonte de interrogacao, buscando entender
quais sdo as necessidades de informac¢do do individuo e permitindo, desta forma
melhorar a qualidade de seus servigos.

Neste aspecto, podemos abordar que os estudos de usudrios podem ter

orientagdes dividindo-se em estudos orientados ao uso que seria a biblioteca ou sistema



de informacao, e outro estudo orientado aos usudrios que trata de investigar os usuarios
e as especificidades de cada contexto que ele se encontra (PINHEIRO et al., [20--7]).

Silva (2016) aponta quatro aspectos que sao pertinentes para a realizacdo de
estudo de usuarios em bibliotecas, o primeiro se encontra devido a aproximacao que a
pesquisa permite entre o ambiente de informacao e o usuario, mediado pela ajuda do
bibliotecario e sua equipe como forma de promover mudancas a partir das observagoes
feitas pelo sujeito; a segunda se refere a forma como pode constituir esta analise, feita
através de praticas como dialogos informais entre os usuarios e o bibliotecario,
observacdes do sujeito, servicos e a propria gestao do ambiente, proporcionando ao
bibliotecario compreender e elaborar estratégias de acdo informacional; a terceira
pertinéncia se refere como uma forma de o bibliotecario negociar com a instituicdo em
que trabalha, propostas de mudancas e aperfeicoamento do ambiente de informacao; a
quarta seria a de permitir um conhecimento sobre o ambiente de informagao e
proporcionar aprimoramento de seus procedimentos de atuagao.

Com isso, as pesquisas voltadas para os estudos de usuarios sdo necessarios ao
passo que avaliam os servicos desenvolvidos pela biblioteca, fazem parte do
planejamento e da tomada de decisoes, a partir dos “[...] dados coletados sobre servigos
ou atividades podem-se estabelecer critérios de mensuracao do desempenho desses,
determinando tanto a qualidade do servi¢o ou atividade” (SEPULVEDA; ARAU]O, 2012,
p. 270).

3 GESTAO DA INFORMACAO

E indiscutivel a importancia da informacdo e do conhecimento no mundo atual
para as relacdes, decisoes, transformacdes e do poder, que contribui para uma
dependéncia significativa no cotidiano dos individuos. Com o surgimento das TICs, foi
possibilitado ao homem, ndo somente a usar e a compartilhar cada vez mais
informacdes, mas, sobretudo, propiciaram que quaisquer pessoas em quaisquer
ambientes pudessem produzir informacdes, as quais ndo sdo relativas a apenas
conhecimentos cientificos ou para o exercicio da cidadania, mas, sim relativas a
quaisquer aspectos da vida humana, fazendo com que qualquer individuo seja produtor

de seu préprio fluxo informacional.



Nesta perspectiva, a producdo em excesso de informacdes e de documentos,
torna necessaria a sua organizacdo e gerenciamento. Dessa forma, a informacdo tanto a
documentaria, quanto a que esta em forma de fluxos na rede, passa a ser objeto de uma
ciéencia, a denominada Ciéncia da Informacdo, inserida em diversos contextos
organizacionais, sociais e individuais. Atualmente, dentro dessa area esta & Gestdo da
Informacdo, oriundas da Administracdo, que é bastante usada como meio estratégico de
planejamento, organizagdo e disseminag¢do do fluxo informacional nas bibliotecas.

O valor da informagao se torna gerenciavel no contexto organizacional para
promover o desenvolvimento, produ¢do e organizacdo dos processos. Assim, a
informacdo passa a ser trabalhada pelos profissionais da informacao em todos os
processos de organiza¢do e gestao, de forma conjunta para obtencdo de melhores éxitos
no desenvolvimento organizacional Segundo Calderon (2004) o termo gestio estd
relacionado a administragao, ao ato de gerenciar, o que significa que ela permeia as fases
de producao, utilizacdo, conservacao e destinacdo dos documentos, possibilitando a rapida
localizagdo da informacdo para a tomada de decisdo. Dessa maneira, a Gestio da
Informacao é aplicada em varias areas, como a Administracao, a Biblioteconomia e a
Ciéncia da Informacdo, cujo principal objetivo, segundo Tarapanoff (2006, p. 22), “[...] é
identificar e potencializar os recursos informacionais de uma organiza¢do ou empresa e
sua capacidade de informacdo, ensinando-a a aprender e adaptar-se a mudancas
ambientais”. Neste aspecto, a pratica da gestio se tornou algo indispensavel para qualquer
organizacao, seja ela financeira, educativa, social Mas, vale ressaltar, que isso ocorre
principalmente devido a sociedade atual estd voltada e baseada no valor da informacdo e
nas implicagdes de sua utilizagao nos variados contextos.

Conforme Valentim (2002) a GI é definida como um processo que trabalha a
questdo do conhecimento explicito, que sao dados e informagdes que estdo consolidados
em algum tipo de veiculo de comunicac¢ao. Oliveira e Bertucci (2003) complementam a
definicdo afirmando que a GI se tornou um instrumento estratégico utilizado, na maioria
das vezes, no ambito institucional, para controlar e auxiliar decisdes, por meio da fluidez
do fluxo da informacdo, analise prévia e consolida¢do das informac¢des para os usudrios.
De acordo com os autores, neste ambito informacional, a gestao direciona nas tomadas de
decisbes com as demandas administrativas, incentiva a interatividade para o
compartilhamento do conhecimento explicito e inovagdes, com intuito de multiplicar a

informacao. Compreendemos dessa forma, que para a tomada de decisdo é necessario um



conhecimento prévio sobre a organizacdo no que tange as condig¢des interna e externas
para melhor serem avaliadas e respondidas.

Ponderando por esta 6tica, a gestdo traduz uma necessidade indispensavel devido a
explosdao de informacgdo, favorecida pelo advento das Tecnologias de Informagdo e de
Comunicagdo, a complexidade do fluxo e pela necessidade de disponibilizar as informacdes
para todos os membros da organizacdo, em vista do seu desempenho e desenvolvimento.
Para Tarapanoff (2006), a informa¢do sendo um bem, pode e deve ser gerenciada, de
forma a ser a base da administracao dos recursos de informagdo, que consiste na visao
integrada de todos os cursos envolvidos em um ciclo de informacaol, o que inclui a
informacao propriamente dita, conteldo, os recursos tecnolégicos e também os recursos
humanos. Para tanto, a GI utiliza da juncdo de componentes tecnologicos, para
disponibilizacdo de maneira mais rapida, bem como do processo social, das pessoas e suas
relacdes que possam ser compartilhadas.

Segundo Ferreira e Maia (2013) nas Instituicdes de Ensino Superior (IES), a gestao
da informacdo se faz presente, em especial na biblioteca universitiria, que deve ser
considerada como um elemento fundamental de qualquer empreendimento em educagao.
Dessa forma, as bibliotecas devem utilizar da GI como recurso e forma estratégica de
planejamento, desenvolvimento, monitoramento, disseminagdo e avaliagdo dos produtos e
servicos de informacdo, de modo a satisfazer as demandas e oferecer servicos e produtos
de qualidade esperados pelos usuarios. Contudo é essencial, primordialmente, ter o
conhecimento das necessidades informacionais para concretizar o processo de
gerenciamento, e que seja continua essa identificacdo para o monitoramento e melhorias
da biblioteca e satisfagdo dos usuarios.

Considerando a importancia da gestdo da informacdo nas organizacdes e
instituicdes e nas bibliotecas, cabe aos bibliotecarios estarem atentos as novas fontes de
informacao e utilizar desses mecanismos de gerenciamento, vide que subsidiara as
acoes, auxiliara no fluxo e nas demandas por parte dos usuarios. Sendo assim, pesquisas
de satisfacdo e uso de servigos como o estudo de usuarios, podera contribuir para a

gestao da informacgdo e até a sua implantacao nas bibliotecas.

1Segundo Tarapanoff (2006, p. 23), “é um processo que se inicia com a busca da solu¢do a um problema,
da necessidade de obter informagdes sobre algo, e passa pela identificacio de quem gera o tipo de
informacdo necessaria, as fontes e o acesso, a selecdo e aquisicdo, registro, representacdo, recuperacao,
analise e disseminagdo da informacgao, que, quando usada, aumenta o conhecimento individual e coletivo”.



4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa é um processo em que o pesquisador apresenta a sociedade um
conjunto de atividades que tém como objetivo a descoberta de novos conhecimentos no
dominio cientifico (DICIONARIO HOUAISS, 2009). Pressupomos neste estudo, contribuir
com a gestao informacional no ambito da biblioteca a partir de um estudo de usuarios.

Para tanto, quanto aos fins, ancoramo-nos em uma pesquisa do tipo exploratoria
e descritiva, conceituadas por Gil (2009, p. 38), sendo a primeira por “[...] proporcionar
maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a constituir
hipdteses”, e a segunda por apresentar “[..] a descricdo das caracteristicas de
determinada populacdo ou fendmeno ou entdo, o estabelecimento de relagdes entre as
variaveis”.

Quanto aos meios, justifica-se como bibliografico por meio de leituras partindo
das referéncias de documentos, livros, sites, e dentre outras fontes. Dessa forma, as
discussoes dessa pesquisa foram refletidas mediante os pensamentos de autores da
literatura vigente sobre os estudos de usuarios e gestao da informacao no ambiente da
biblioteca. Lima e Mioto (2007, p. 8) ressaltam que “[..] ao tratar da pesquisa
bibliografica, é importante destacar que ela é sempre realizada para fundamentar
teoricamente o objeto de estudo, contribuindo com elementos que subsidiam a analise
futura dos dados obtidos”.

Dessa forma, iniciamos a discussdo deste estudo partindo tanto das observagdes
no ambiente da biblioteca quanto a interacdo dos usuarios com os servicos ofertados.
Nesse sentido, justifica-se como método de procedimento o estudo de caso, que por sua
vez, “[..] consiste em coletar e analisar informac¢des sobre determinado individuo, uma
familia, um grupo ou uma comunidade, a fim de estudar aspectos variados de sua vida,
de acordo com o assunto da pesquisa” (PRODANOV; FREITAS, 2013, p. 60). Por meio
desse estudo, propusemo-nos a analisar os resultados obtidos no perfil, na satisfacao, na
necessidade, no uso, na qualidade da disseminacdo das informagdes e na avaliacao dos
servicos e fontes de informacao, tendo como base, a opinido dos usuarios durante os
anos referidos, de modo a contribuir com a gestdo informacional da biblioteca. Tragando
questdes voltadas para a temadtica dos estudos de usudrios, servicos e gestio da
informacao, assim como compreender o quao é importante a contribuicao dos usuarios,

tanto para a gestdo quanto para o profissional tracar melhorias no ambiente.



Para tais fins, o autor supracitado afirma ser “[...] uma pesquisa qualitativa e/ou
quantitativa, entendido como uma categoria de investigacdo que tem como objeto o
estudo de uma unidade de forma aprofundada, podendo tratar-se de um sujeito, de um
grupo de pessoas, de uma comunidade etc”. Mediante esse raio de alcance, Almeida
([200-7], p. 1) “[...] considera que tudo é quantificavel, o que significa traduzir opinides e
numeros em informacgdes as quais serdo classificadas e analisadas”. Ja a abordagem
qualitativa “considera que existe uma relacdo entre o mundo e o sujeito que ndo pode
ser traduzida em nimeros; a pesquisa é descritiva, o pesquisador tende a analisar seus
dados indutivamente”. Portanto, consideramos a pesquisa quantitativa.

O instrumento de coleta de dados serd o questionario, compreendido por
Gerhardt e Silveira (2009, p. 69) como sendo a constituicao de “[..] uma série ordenada
de perguntas que devem ser respondidas por escrito pelo informante, sem a presenca do
pesquisador [..]". Dentro dessa perspectiva, “[..] objetiva levantar opinides, crengas,
sentimentos, interesses, expectativas, situacdes vivenciadas. A linguagem utilizada no
questionario deve ser simples e direta, para que quem va responder compreenda com
clareza o que esta sendo perguntado”. O questionario aplicado aos usudrios da
biblioteca, correspondendo no total de onze questdes, contando com dez perguntas
objetivas e uma aberta. Foram aplicados os questiondrios aos usuarios que se
encontravam na Biblioteca Lourival Pinho, de forma aleatéria e de acordo com a
disponibilidade de cada um. Vale ressaltar, que a pesquisa foi autorizada por parte da
coordenacdo da biblioteca.

Posteriormente a aplicacdo dos questiondarios, atentamos ao tratamento e a
tabulacdo dos resultados utilizando os softwares Microsoft Office Word 2010, Microsoft
Office Excel 2010, e através dos dados, elaboramos estatisticas para os graficos e tabelas,
com o intuito de melhor visualizacao dos resultados.

A populacgao alvo da pesquisa esta nos usudarios da biblioteca, divididas em duas
unidades, mas, para efeito da andlise dos dados, optamos em utilizar como amostra
somente os resultados da unidade Cajazeiras, tendo em vista que a maioria dos cursos
ofertados sdo ministrados nesta unidade, sendo eles: Servico Social; Quimica; Tecnologia
em Irrigacao e Drenagem; Zootecnia; Agropecuaria; Agroindustria. A pesquisa constitui
um grupo de 208 participantes no total dos anos de 2015 e 2017. A aplicagdo das
pesquisas ocorreu durante cinco dias dteis da semana, de 24 a 28 de agosto de 2015 e 6

a 10 de fevereiro de 2017, com questionarios impressos e online.



4.1 Biblioteca Lourival Pinho - Caracterizagao

De acordo com o site da instituicdo, o IFCE é uma instituicido de educacao
superior, basica e profissional, pluricurricular e multicampi, especializada na oferta de
educacdo profissional e tecnoldgica, nas diferentes modalidades de ensino, com base na
conjugacdo de conhecimentos técnicos e tecnoldgicos, com a pratica pedagogica,
composto por 32 campis distribuidos no estado do Ceara (INSTITUTO FEDERAL DE
EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DO CEARA, 2017).

O campus Iguatu do Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Ceara
teve origem em 1955. Com base no seu Regimento Interno (2011), o Campus Iguatu tem
como um dos objetivos, desenvolver a educacao profissionalizante em todos os niveis,
capacitando profissionais para o trabalho, investindo no fortalecimento da cidadania,
prioritariamente na forma de cursos integrados, para os concluintes do ensino
fundamental e para o publico da educacao de jovens e adultos.

Diante disso, o campus Iguatu esta dividido em duas unidades, uma situada no
Bairro Areias e outra na Vila Cajazeiras, nas quais oferece atualmente cursos de nivel
médio integrado com o técnico, subsequente e ainda na modalidade de jovens e adultos,
como também cursos de graduagdo e pds-graduagdo. Os cursos técnicos integrados sao
Agropecuaria, Agroindustria, Informatica e Nutricdo e Dietética Integrado ao Ensino
Médio e os cursos Subsequentes em Agroindustria, Nutricdo e Dietética, Informatica,
Comércio, Agropecudria e Zootecnia. A Educagdo Profissional de Jovens e Adultos
(PROEJA) também é oferecido no campus na habilitacio Agroindustria e Educagdo
Profissional de Jovens e Adultos - Educagcdo Continuada (PROEJA - FIC), em parceria
com as Prefeituras dos municipios de Quixel6 e Ic6 (INSTITUTO FEDERAL DE
EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DO CEARA, 2017).

No nivel superior sao ofertados os curso de Bacharelado em Servigo Social,
Licenciatura em Quimica e Tecnologia em Irrigacdo e Drenagem. Na poés-graduacao
(Latu Sensu) é oferecida a Especializacdao em Educacao Profissional e Tecnoldgica. Sao
mais de mil alunos sao diretamente beneficiados pela instituicao (INSTITUTO FEDERAL
DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DO CEARA, 2017).

A Biblioteca Lourival Pinho do IFCE - Campus Iguatu funciona nos turnos
matutino, vespertino e noturno, das 7h as 22h, ininterruptamente, de segunda a sexta-

feira nas duas unidades do campus. O setor dispde de 09 servidores, divididos nas duas



unidades, nos bairros Cajazeiras e Areias, sendo 02 bibliotecarias, 03 auxiliares de
biblioteca, 02 assistentes em administracdo, 02 auxiliares em administragao,
pertencentes ao quadro funcional do IFCE - Campus de Iguatu. O uso e oferta de servigos
da Biblioteca Lourival Pinho sdo estabelecidas em regulamento proprio pelo Sistema de
Biblioteca - SIBI.

A biblioteca dispde também de uma sala para estudos em grupo, uma sala de
multimidia, espago para consulta a internet e de uma area para consulta local. A
biblioteca da unidade II - Cajazeiras esta localizada no Centro de Capacitagcdo do IFCE,
ocupa uma area de 320m?, com espacos destinados ao estudo individual, uma sala de
estudo em grupo com espacgo para 07 alunos, 14 terminais de acesso a internet e sala de
multimidia com espago para 12 alunos. A biblioteca da Unidade I - Areias ocupa uma
area de 162m?, com cabines estudo individual e mesas para estudo em grupo, com 11
terminais de acesso a internet.

O acervo bibliografico é composto por 7.862 titulos de livros com 17.955
exemplares; 334 titulos de periédicos com 552 exemplares e 755 titulos de videos (DVD,
VHS e CD’s) com 797 exemplares, nas areas de Ciéncias Humanas, Ciéncias Puras, Artes,
Literatura e Tecnologia, com énfase em livros técnicos e didaticos. Todo o acervo esta
catalogado em meios informatizados pelo sistema Sophia, o qual é responsavel pelo

gerenciamento das atividades de rotina das bibliotecas de todo IFCE.

5 RESULTADOS: apresentac¢do e discussao

Para Hernandez (2002, apud LUCAS, et al, 2008, p. 63) “Os estudos de usuarios sdo
conjuntos de estudos que tratam de analisar qualitativamente e quantitativamente os
habitos de informacdo dos usuarios mediante a aplicagdo de distintos métodos, entre eles os
matematicos em relacdo a seu consumo de informacao”.

Desta forma, o estudo aplicado busca “[..] nortear a¢des e auxiliar na tomada de
decisdo por parte da gestdo, uma vez que com este, ajuda a verificar a necessidade dos
usudrios podendo assim planejar uma forma de oferecer servigos com mais qualidade”
(PEREIRA et al, 2013, p. 4). Para isso, foi elaborado um questionario buscando abordar
com os usudrios, as atividades desenvolvidas pela biblioteca do campus Iguatu e
caracterizar quais os pontos positivos e negativos nos dois anos de pesquisa.

Vale ressaltar que a escolha do questiondrio foi devido “[..] ser o método mais



frequente para a coleta de dados em estudo de usuarios” (CUNHA, 1982, p. 8), tendo em vista
que a aplicagdo do questiondrio permite atingir um publico maior para a pesquisa,
possibilita ganho de tempo, é mais barato e proporciona liberdade nas respostas das
perguntas (CUNHA, 1982). Sendo assim, a aplicabilidade desta ferramenta de coleta de dados
permite tragar pontos e comparar as mudangas ocorridas no periodo em que a pesquisa foi
aplicada. Dessa maneira, permitindo detectar falhas, sugerir solugdes e dar continuidade as
melhorias encontradas no servico da biblioteca.

Com isso, em busca de delinear o perfil e as caracteristicas dos usuarios, tivemos
como resultados na distribuicio de género em 2015, um percentual de mulheres
diferenciado de 14% a mais que o publico masculino. Porém, no ano de 2017, equiparou a
participacdo, demonstrando um possivel aumento do publico masculino nos cursos da

instituicao.

Grafico 1 - Género
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Fonte: Dados coletados de 2015 e 2017.

Ainda em relagdo ao perfil e a caracterizacdao dos participantes, verificou que em
termos de tipologia do usudario pertencente a biblioteca, enunciamos algumas categorias,
cuja grande maioria foi dos estudantes da instituicdo, entre 94% e 95% dos
participantes. Vale ressaltar que a pesquisa foi aberta a todo publico que frequenta o
espaco, haja vista que a biblioteca é aberta a comunidade externa para a consulta local
do acervo, todavia, ndo foi registrada a participagao de visitantes durante a aplicagdo da
pesquisa.

Embora o publico alvo da Biblioteca ndo seja a comunidade em que a mesma esta
inserida, esta pesquisa apresentou um dado importante, tendo em vista que a Biblioteca
pode promover agdes para atrair este publico externo, que pode se transformar em

usuarios potenciais do espago, e que futuramente poderdao se tornar o publico alvo da



biblioteca.

Observa-se também que os resultados advindos da pesquisa, trard a visdo dos
estudantes da instituigdo, que sao o publico alvo da biblioteca. Esse resultado também pode
demonstrar ainda uma possivel auséncia de interesses das demais categorias em contribuir
ou frequentar a biblioteca. Dessa forma, revela um problema de mediacdo entre os

professores e alunos com a biblioteca, pois através desses educadores, podera estimular e

Grafico 2 - Categoria de usuario
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Fonte: Dados coletados de 2015 e 2017.

orientar os alunos no uso, além da importancia do acervo da biblioteca.

Diante dessa questdo, procurou-se identificar as caracteristicas referentes a

frequéncia na biblioteca pelos usuarios. Segue os resultados:

E de facil observacio que houve uma diminuigio bastante representativa no

percentual quanto a frequéncia didria dos usuarios, que se condensou em aumentos nos

Grafico 3 - Frequéncia
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Fonte: Dados coletados de 2015 e 2017.




indices semanais, mensais e até mesmo raro, com elevacdo de 8%. Com isso, novas acdes
devem ser feitas para solucionar possiveis problemas que possam estar gerando o
distanciamento dos usuarios. Nesta perspectiva, pode-se afirmar a importancia do estudo
dos usudrios, pois através dessas pesquisas poderdo revelar os problemas e detalhar
possiveis causas desse resultado.

Quanto as atividades feitas na biblioteca, os usuarios podiam optar por mais de uma

alternativa. Segue os resultados:

Grafico 4 - Atividades
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Fonte: Dados coletados de 2015 e 2017.

Dentre as atividades que houve grande elevacao foram os empréstimos, contrastando
com o0 acesso a internet, que diminuiu 18% do ano de 2015. Quanto as outras atividades
ndo houve grandes mudancas de uso. Vale ressaltar que o percentual referente ao jogo, s6
obteve resultado no ano de 2017, haja vista ter iniciado em 2016 um espago na biblioteca
destinado a jogos de xadrez.

Entre os pontos analisados, apenas os numeros de empréstimos obteve um
crescimento relevante, mostrando que o espaco da biblioteca esta sendo pouco utilizado
pelos seus usuarios no desenvolvimento de outras atividades, como a de leitura. Outro ponto
importante € o de promover os jogos de xadrez para que mais usudrios possam utilizar
destas atividades.

Com a finalidade de saber se os usuarios conhecem e utilizam todos os servicos
oferecidos pela biblioteca, questionamos sobre o uso e conhecimento sobre alguns

servicos, como dos empréstimos domiciliar, que segue os resultados.



Grafico 5 - Empréstimo domiciliar

w2015 w2017

43%

Conhego e utilizo  Conheco e utilizo  Conhego e ndo Na3o conhego
com frequéncia  de vez em quando utilizo

Fonte: Dados coletados de 2015 e 2017.

Tendo em vista o empréstimo domiciliar ndo ser comumente utilizado entre os
usuarios, pode ter havido alguma estranheza com o servico, haja vista que no grafico
anteriormente apresentado demonstra a inversdo, que o uso do empréstimo ¢é
consideravelmente satisfatério. Demonstra que comparando os dois anos, houve um
aumento de desconhecimento desse servigco, mas que com ag¢oes de divulgacdo podera
melhor informa-los, até mesmo quanto aos prazos e regras para o empréstimo.

No grafico abaixo, observard o conhecimento e uso do servico de renovagdo
eletronica, que podem ser feitas através do site da biblioteca, que desde 2014 ja estd

disponivel através do sistema de automacdao SOPHIA.

Grafico 6 - Renovacao eletronica
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Fonte: Dados coletados de 2015 e 2017.



Diferentemente do grafico anterior, pode-se observar que os resultados sdo positivos
quanto ao conhecimento desse servico, uma vez que os nimeros de nao conhecimento
diminuiram 5% em comparacdo ao ano de 2015. Diante disso, questionou-se também

sobre a reserva eletronica, tendo os seguintes resultados:

Grafico 7 - Reserva eletronica
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Fonte: Dados coletados de 2015 e 2017.

Os resultados indicam bastante desconhecimento, com 37% dos usuarios em 2015 e
40% em 2017. Apresentando um gradual aumento no decorrer dos anos no tocante aos
indices de conhecer e ndo utilizar e o nao conhecer. Com isso, 0 que se observar no
panorama geral do grafico, que a utilizacdo desse servigo € minimo comparado aos outros
que questionamos, tendo em vista que o maior percentual estA em conhego e nao utilizo.
Assim, revela uma caracteristica dos usuarios de ndo necessitarem reservar os livros, devido
haver livros suficientes de acordo com a procura. Sugerindo uma possivel satisfacdo quanto
ao acervo. Entretanto, é importante ressaltar que o indice de desconhecimento é bastante
elevado, precisando haver mais acdes de divulgacdo desse servigo para esses usuarios.
Sugerimos a realizacdo de treinamentos, visita guiada a biblioteca e elaboragdo de guias,
panfletos e cartazes.

Uma ferramenta oferecida aos usudrios da instituicio é a Biblioteca Virtual
Universitaria (BVU), cujo acesso é restrito a comunidade interna, disponibilizando mais de
quatro mil livros de contetido digital com parceria de mais de 20 editoras que abordam mais
de 40 areas do conhecimento, de acordo com o site (BIBLIOTECA VIRTUAL

UNIVERSITARIA, 2017). Dessa forma, averiguamos o uso e conhecimento dos usudrios



dessa plataforma.

Grafico 8 - Biblioteca Virtual Universitaria
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Fonte: Dados coletados de 2015 e 2017.

De modo geral, é notavel que os indicadores do ano de 2015 para 2017 houve
reducdes significativas quanto ao uso e desconhecimento da plataforma. Diante disso, é
imprescindivel que haja a¢des de divulgagdes, treinamentos e minicursos que informe e
instruam os usudrios como utilizar das fontes de informacdo e das ferramentas
disponibilizadas pela instituicdo. Assim, questionamos sobre a satisfacdo de suas
necessidades no que tange o acervo da biblioteca qualificando-as entre 6timo, bom,

médio e ruim.

Grafico 9 - Satisfacdo do acervo
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Fonte: Dados coletados de 2015 e 2017.



Niveis positivos de aceitacdo do acervo sao maioria nos dois anos da pesquisa, tendo
o resultado em 2017, uma diminuicdo dos indices entre o médio e ruim. Representa que o
acervo estd atendendo as necessidades informacionais dos usuarios, questio
importantissima que mostra que as aquisicoes estio sendo planejadas e adquiridas de
acordo com os reais interesses e necessidades. Podemos até afirmar que através desse

resultado, que os trabalhos feitos dos bibliotecarios estio sendo eficazes e eficientes.

Grafico 10 - Atendimento
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Fonte: Dados coletados de 2015 e 2017.

O atendimento obteve em 2015 indices positivo, com 57% dos participantes
qualificando como 6timo, e melhorando em 2017, mas como bom atendimento. Assim, é
notdvel que os servigos sdo desempenhados de maneira satisfatéria pela equipe da
biblioteca da unidade Cajazeira, inexistindo em 2017 percentual de ruim, e tendo uma leve
queda no indice mediano de 3% nas respostas.

Vale ressaltar a importincia dessa questio, tendo em vista que através do
atendimento que ird suprir as necessidades informacionais, além de ser uma acdo de
mediacdo que interliga a informacao, as fontes de informacdo ao usuario. Com isso,
comprovando que através de resultados positivos na satisfacdo do acervo, sdo reflexos de um
bom atendimento que esta sendo prestado aos usudrios.

Ao final do questiondrio foi destinado um espago com respostas abertas para
sugestdes e criticas, e com isso, obter mais clareza quanto as opinides, insatisfacoes e
necessidades que possam existir. Segue abaixo a tabela com os resultados condensados em

categorias gerais.



Tabela 1 - Sugestoes

2015 % 2017 %
Mais livros 20% Melhorar a internet e os computadores/ 17%
manutencao
Quantidade de livros para 10% Diminuir a burocracia de pegar um livro 2%
empréstimo
Realizar minicursos 6% Divulgar servicos e livros 4%
Aumentar o siléncio 6% Mais jornais e revistas 2%
Elogios ao atendimento 3% Mais mesas para estudo 2%
Impressao/ Xerox 12% Banheiro aberto 2%
Computadores modernos/ 6% Doacgdes de livros 2%
manutenc¢ao
Cadeiras confortaveis 2% Disponibilizar material escolar 2%
Melhorar a climatiza¢ao 20% Mais livros 38%
Ambiente Insalubre 2% Mais jogos 2%
Cinema 2% Aumentar o siléncio 5%
Melhorar a iluminagao 2% Desbloqueio do facebook 3%
Lanche 9% Aumentar o tempo e quantidade de livros 6%
para empréstimo
Servico de impressao e xerox 2%
Elogios 2%
Melhorar a climatiza¢ao 3%
Projetos de incentivo a leitura 2%
Disponibilizar obras online de literatura 2%
Sala de estudo limpa diariamente 2%

Fonte: Dados coletados de 2015 e 2017.

Como podemos perceber, em 2015 as respostas com mais incidéncia foram
referentes ao aumento dos livros e a melhoria na climatizacao. O que ainda se persistiu no
ano de 2017. Como os mais sugeridos estio o aumento de livros, como também a melhoria
e manutencdo dos computadores. Outras sugestdes vislumbram melhorias na
infraestrutura do local, como a limpeza do espaco, iluminacao, mobiliario e a climatizacao
presentes nos dois anos. Um servigo com bastante incidéncia de sugestio é impressao e
Xerox, o que deve ser levado em consideracao a possivel instalagdo no setor ou a melhoria
desse servico na institui¢ao, haja vista que existe atualmente.

Portanto, através desta pesquisa foram coletadas informagdes quanto ao uso e
conhecimento dos servicos e acdes da biblioteca. Como a gestdo deve ser algo que possa
constantemente ser avaliada, bem como seus produtos e servigos, os resultados mostram
que ha muito que melhorar na disseminacdo da informag¢do, mas que sabendo das

deficiéncias, ja se torna algo passivel de solugao.



6 CONCLUSAO

A gestdo da informacdo é uma importante ferramenta para as bibliotecas, tendo
como auxilio os estudos de usudrios, que poderdo apontar os resultados positivos e
negativos, além de identificar as possiveis falhas e até mesmo tendéncias, fazendo com que
o0s gestores possam observar os pontos a serem almejados para as melhorias do setor. Com
isso, através desse estudo, que abrange anos distintos, pdde revelar os retrocessos e a
necessidade emergente de que seja intensificada a gestdo da informacao e a oferta de mais
servicos na biblioteca do IFCE do campus Iguatu.

Com vistas nos resultados da pesquisa, os usudrios deixaram de frequentar
diariamente a biblioteca, passando a terem o habito de irem semanalmente, e isso pode ser
caracterizado por auséncias de atividades culturais e complementares a suas formacoes, que
pudessem atrair mais o publico, além do servico comumente feito do empréstimo domiciliar;
do qual foi apontado com o mais realizavel pelos frequentadores.

Outros problemas apontados nos resultados poderdao ser solucionados,
principalmente, quanto a frequéncia das demais categorias de usuarios, tendo em vista que,
alkm de fomentar acdes de divulgacao, podera integrar e melhorar as relagbes com os
servidores, possibilitando parcerias com os professores, de forma a unir a sala de aula a
biblioteca, de modo que o bibliotecario possa exercer seu papel de mediador da informacao.

E necessario, portanto, novos projetos, maior aperfeicoamento, divulgacio e
planejamento nas agdes, pois é nitido que boa parte dos usuarios desconhecem os servicos
da biblioteca. Para isso melhorar, sugerimos a elaboracdo de um planejamento estratégico,
contendo um plano de acao descrita durante todo o ano para otimizar a divulgacdo e as
atividades. Bem como, possibilitar a apresentacdo do espaco, elaboracdo de guias e
treinamentos dos produtos e das plataformas de livros eletronicos. Dessa forma, podemos
inferir que se nao forem feitas intervengdes nos problemas apontados, os indices poderao
piorar pelo fato dos usudrios desconhecerem os servigos e até mesmo o potencial da
biblioteca.

Dado o exposto, o estudo de usudrio é pratica sine qua non para o
acompanhamento, desenvolvimento e corre¢des das agdes, para o gerenciamento das
informacdes na biblioteca, tendo em vista que os resultados mostraram muitos

problemas na diminuicao das frequéncias, bem como na auséncia de outras categorias



na biblioteca, na divulgacao dos servicos existentes e reclamag¢des quanto ao aumento
do acervo, a qualidade da internet, dos computadores, entre outros.

Reforcamos a importancia do estudo de usudrios serem aplicados
continuamente, a fim de diagnosticar as deficiéncias e as progressoes dos servicos de
forma a contribuir com a elaboracdo de bases de dados, politicas, diretrizes e
documentos formais que possam registrar, regir e auxiliar no gerenciamento das
informacdes. Além disso, novos servicos e produtos poderdo surgir através dessa
pesquisa para a comunidade, como também novas necessidades informacionais
surgirao.

Desta forma, os resultados demonstraram que ainda ha muito trabalho de divulgacao,
gestdo e mediacdo que devem ser feitos, porém, ha pontos positivos na satisfacdo e no
atendimento. Ressaltamos que é imprescindivel que haja futuras pesquisas que continuem
a averiguar, contribuir e avaliar a eficiéncia do acervo, dos servicos ofertados e da satisfacdo
dos usuarios, da mesma forma que pesquisas de estudo do comportamento informacional,

que detalhara mais sobre o processo de busca da informacao feita pelos usuarios.
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