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RESUMO

0 presente estudo gnzlisa o usc e satisfacic dos. usuérics internos de
Biblioteca do Instituto Jones dos Santos Neves. Verifica que
o principal canal de informagdo para os seus usuérios conti
nua sendo o bibliotecério e que o uso e conhecimento de bi
blioteca pelos seus usudrios potenciais internos continua
abaixo das expectativas. Para estes usudrios a biblioteca de .
verd intensificar, mais ainda, do que tem feito, a " promo
Gd0 de seus recursos € servigos para que possa traze-los &
biblioteca, e, quanto aos usudrios internos reais, a expectati

va esteve dentro dos padrdes esperados.
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IDENTIFICAGAD

.1 Titulo: AvaliacBo da utilizag@o e satisfag@o da Bibliote

ca do Instituto Jones dos Santos Neves.

.2 Enfidade/Orgéo Responsével: Instituto Jones dos Santos Ne

vVES.

Endereco: Avenida Cézar Hilal nQEE'Edificio”Séo Jorge 1@

1.3.
andar, Praia do Sud, Vitéria (ES)
CEP:. 29050
1.4 Coordenador do Projeto: Maria da Conceigdo de Almeida Lopes
1.5 Equipe de Pesquisa: Maria da Conceic&@o de Almeida Lopes
Edna Guimara&s Siqueira dos Santos
1.6 Periodo de Realizacdo

1.

6.1 Inicio: 20 novembro 1991

1.

6.2 Fim: 18 dezembro 1991



2 INTRODUGAO

0 Instituto Jones dos Santos Neves Org3o de pesquisa em plane
Jamento urbanc e regional do Estado do Espirito Santo, conta, em seu
quadro de pessoal atualmente, com 257 funciondrios. . Destes,
115 estdo a disposic#o de outros Orgdos , e, encontram-se alo

cados na sua sede, um total de 142 empregados.

Desde 1976, quando foi fundada, a Biblioteca do 1Instituto Jo
nes dos Santos Neves tem como objetives reunir, organizar e
divulgar informag8es necessarias as pesquisas desenvolvidas
pelo 6rgdo, além de oferecer aos usudrios um ambiente propi
cio & leitura, a pesquisa, e possibilitar a localizagdo da in

formagdo no ambito regional, nacional e internacional.

Apesar de se caracterizar como biblicteca especializada em
planejamento urbano e regional, possui documentos de diversas

areas de conhecimento humano.

Hoje faz parte do acervo cerca de 9000 documentos, 338 titu
los do periodicos, 2680 fatos, 112 fitas, 1221 slides, 292 do

cumentos avulsos.

Os servigos e produtos atualmente oferecidos s&o:

SERVICOS: Servigos de alerta, servigo de referéncia, contato
telefénico, orientagdo bibliogréfica, servigos téni
cos, atividades culturais.

PRODUTOS: Manual para orientac8o bibliografica

Cadastro dos Projetos do IJSN

Catdlogo de Teses, Catdlogo geral da biblioteca



Tais servigos e produtos atendem a seguinte clientela: usué
rio interno da érea técnica e administrativa do Orgdo, e usud

rio externo.

A biblioteca € aberta aos seus funciondrios normalmente no ho
rdrio de trabalho,e a comunidade em geral (usuirios externos )

para consulta e para empréstimos sbdmente nos finais de se

- mana, sendo cobrada multa didria em caso de atraso na devolu

¢do. Atende no horédrio de 9 as 12h e de 14 as 19%h.
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3, REVISAO DE LITERATURA

3.1. Bibliotecas especializadas, uma rédpida visZo

As bibliotecas especializadas, na forma em que s8o conhecidas
hoje em dia, comegaram a desenvolver-se, em principios do sé
culo XX, em decorréncia da marcha acelerada do progresso cien

tifico e técnico.

Elas se distinguem pelos tipos de usudrios: geralmente pes
soas associadas as organizagBes mantenedoras e que tem inte

resses e habilidades especiais.

Védrios estudos tém sido elaborados por bibliotecdrios, admi
nistradores de bibliotecas, no sentido de examinar os servi

¢os que a biblioteca especializada oferece a sua comunidade.

Assim sendo, neste projeto foram selecionados textos que tra
tam especificamente sobre bibliotecas especializadas e estu

dos de usudrios.

Os principais objetivos de uma biblioteca especializada ou’
centro de informagdo, segundo FIGUEIREDO (1978), sd@o o0s se
guintes:

adquirir informagdo solicitada pela empresa;

organizar o material bibliogréfico;

analisar os documentos sob o ponto de vista de valor, wvali

dade e abrangéncia;

sintetizar a informacdo para lhe dar a significagédo mais

ampla, maior aplicacdo e um ponto de referéncia;
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. armazenar os dados para pronta referéncia;

disseminar a informagdo junto aos seus usudrios;

3.2. Estudos de Usudrios

ONIKI e MONTEIRO (1981,p.65) definem estudos de usudrios co
mo "investigagdes feitas para detectar as necessidades de in
formagdes dos usudrios, conseguindo assim elementos para uma
anédlise de adequagdo dos servigos disponiveis e grau de satis

facdo obtido".

Estes estudos sdo muito importantes, pois fornecem subsidios
para guiar a politica de selecdo de uma bBiblioteca, visando
ao interesse dos usuédrios; ajudam a dinamizar o processo
de aquisigdo com a busca de publicagfes de dificil obtencgdo;
possibilitam a organizagdo de bBiblioteca, desde a construgéo
de edificios até a linha e profundidade de servigos a serem

oferecidos.

PINHEIRO (1982) thama atengdo para o fato de que, com 0 pas
sar dos anos, os estudos sobre usuarios em biblioteca, evolui
ram metodologicamente, mas existe a necessidade do estudo
de teoria sobre o comportamento, sociologia ou até mesmo psi
cologia aplicada no estudo de usuédrio evitando com isso rer
sultados duvidosos e equivocos. A autora questiona que houve
época em que os bibliotecdrios estiveram somente interessados
em desenvolver servicos técnicos, sem se preocuparem com a

necessidade de informag8o dos usudrios da biblioteca. Esta
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preocupacgdo surgiu recentemente quando foram detectadas falhas
e ineficiéncias nos seus servigos, gue n3o estavam satisfazen

do as demandas solicitadas pelo usudrios.

E importante lembrar que, se mais estudos sobre necessidades
e usos da informagdo fossem realizados, mais: experiéncias
ganhariam os especialistas e, consequentemente, seriam cria
das condigBes para o amadurecimento metodoldgico, o que, por
certo, garantiria o simples, e as vezes até simplério, levan

tamento de opinides.

Para FIGUEIREDO (1985), é fundamental que os estudos de usud
rios sejam realizados para melhor adequar suas colegdes, ser

vicos e produtos, para atenderem as demandas de seus usud

rios.

A ﬂﬁfngéo de realizagio do presente estudo surgiu do desejo
de se saber como estéd o servigo de informacgédo, de avalid-lo
melhor, de obter informacdes quanto a sua utilizacdo, objeti
vando, se necessarioc, redefinir prioridades e justificar os

servicos oferecidos.

E através de estudos de usudrios que se pode tragar as dire

trizes para aperfeicoamento dos servigos prestados por uma

biblioteca.
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4 JUSTIFICATIVA

Devido & baixa utilizagdio dos servigos informacionais da Bi
blioteca do Instituto Jones dos Santos Neves pelos  funciond
rios potenciais do Org3o, surgiu a necessidade de um estu

do de usulrio.

A equipe da biblioteca, depois de vérias tentativas de ofere

cer subsidios de acompanhamento da produgdo técnica, através

de levantamentos bibliogréaficos (livros, periddicos), inter
cambios bibliotecadrios, contatos telefdnicos, servigos de
alerta, etc, vem observando que, em geral, os usuédrios po

tenciais 1internos continuam com pouca motivagdo para utiliza
¢do de seus servigos, e conseguentemente sem conhecimento dos

recursos informacionais disponiveis.

Nesse sentido, efetuou-se . levantamento junto aos usuérios
internos para verificagdo do grau de utilizagdo e satisfagéo
da biblioteca, com a finalidade de orientar e reorientar os

recursos disponiveis e servigos prestados.

Os usudrios externos ndo fazem parte da presente pesquisa por

que os dados coletados ndo preenchem os critérios de confiabi

lidade exigidos pela metodologia.
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5 METODOLOGIA

5.1. Populag&o-Alvo

Para a realizagdo deste estudo foram utilizados guestiond
rios, distribuidos a todos os funciondrios alocados no Insti
tuto, caracterizados como usudrios internos, pertecentes as

dreas técnicas e administrativa.

Os questiondrios foram entregues pessoalmente, e, para que qé
usudrios pudesse se expressar mais livremente, foi-lhes garan

tida a anonimidade.

Dos 142 questiondrios, 80 foram devolvidos, o que represen
tou uma taxa de 56,3% de retorno. Este resultado foi conside
rado satisfatdério, pois permite que se tenha uma boa represen
tagdo da populagdo analisada, isto levando em consideracédo
também que da édrea técnica foi obtido um retorno de 79,2%
em relagdo aos questiondrios respondidos.

Ver Tabela 1.

5.2 Instrumento de Pesquisa

0 questiondrio constou de 5 questBes; a Ultima foi reservada
para sugestfes de como a biblioteca poderia ajudar melhor o

usuéario.
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As perguntas, em sua maioria, permitiam respostas méltiplas
0 que dificultou, em parte, a caracterizagdo adequada dos

usudrios em relagdo a determinados servigos.

As questBes visaram obter as seguintes informagfes:

. forma de acesso a informacdo;
nivel de satisfag8o do usudrio, quanto & obtengdo da infor
magado;
conhecimento dos recursos oferecidos e servigos prestades PE€
la biblioteca;

. hdbitos de frequéncia dos usudrios e os motivos da n&do-fre
quéncia a biblioteca;

sugestdes para a melhoria do seu atendimento.

5..3 Apresentacdo e Andlise dos Dados

Os dados coletados foram tabulados e apresentados em forma
de tabelas. Sua andlise foi efetuada de tal forma gue tivés

semos respostas para:

para a realizag8o de seu

a) A agles necessa

dltimo trabalho.

Levando-se em consideragdo ser esta uma quest@o de respos
tas mGltiplas, foi constatado que, para obterem informagéo
desejada sobre um determinado assunto, os técnicos do Or
gdo recorrem principalmente ao bibliotecdrio:(21,5%), e
que o0s funciondrios da érea administrativa (16,6% ) também

f . - .o 9 . .
recorrem ao bibliotecdrio. Foi verificado que principal canal



b)

c)
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e filtro da informag&o para os usudrios estd sendo o
bibliotecdrio. Observa-se que, além do bibliotecdrio, os
técnicos fazem opgBes por éonsultar catdlogos (150%), Ca
dastro dos Projetos do ¢grgdo (7,5%), entre outras, confor

me Tabela 02.

Satisfagdo do usudrio quanto ao uso da biblioteca.

Dos usuarios que responderam aos questiondrios, 7

, 7% _con

51deram se SatleEltOS quanto a obtencdo da iinformacéo pa

ra a réallzagao de seus projetos/estudos através da bi

blicoteca, o gue leva a crer que o uso da biblioteca em
relagdo ao seu acervo tem um efeito positivo sobre a fre

quéncia, conforme mostra a Tabela 3.

Conhecimento dos recursos e servigos oferecidos pela bi
blioteca.

Um dos servigos/recursos mais utilizados pelos usudrios pa
ra obtengdo de informagfes sobre um determinado assun

to é o catalogo (autor, titulo, assunto), seguido do ser

v1go de referen01a e informagBes automatizadas sobre 0s

projetos elaborados pelo Instituto e sumdrios de periédi

GOS.

Quanto ao catédlogo, 56,0% dos usudrios disseram jé o terem
utilizado, enquanto gue apenas 5,0% ainda ndo conhecem

este recurso.



d)

e)
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Quanto ao novo arranjo de arrumag&o dos projetos de auto
ria do Institutoﬁpas estantes, ficou constatado que 23,7%
conhecem o servigo, porém apenas 11,2% o utilizam. Ver Tabe
la 4 a 8.

Hadbitos de Frequéncia.

Em geral, no que diz respeito aos habitos de frequéncia
a biblioteca: pelos usudrios da &rea técnica, observa-se
que 12,6% dizem ndo ter tempo para frequentéd-la, enquanto
que os outros 25,3% desta mesma area a frequentam sem
pre. Vérios motivos foram apontados como justificativa pa

ra a ndo-frequéncia, tais como: muito barulho, poucos

trabalhos em elaboracdo no Orgio, pequeno

espago para lei

entre outros. Significativo também foi ndmero de

tura

questdes sem resposta (30,7%).

Em relag8o aos usuédrios da area administrativa pode-se
observar que 43,7% justificaram a ndo frequéncia & biblio
teca por falta de tempo, enquanto que 6,2% utilizam ape

nas quando necessitam de informagBes e hd umindice relevan

te de 50,0%, de questdes em branco. Observou-se gue as
respostas em branco pertencem, na sua maioria, aos usud
rios gue frequentam a biblioteca, tendo em vista as res

postas obtidas em outras questdes. ver Tabela 09.

SugestBes e comentdrios dos usuarios

As sugestdes e os comentdrios foram, na maioria das vezes
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comuns aos usudrios em geral.

Aumento do seu espago flSlCO e 1nstalagao de ,qu;pamentos

qpréprlos (cablnes) para pesquisas individuais, em lugar

sossegado seguidos da informatizagZo da biblioteca foram
a maicria das reivindicagBes dos usudrios respondentes.  Soli

citaram ainda sala para Vldeo/Vldeoteca, retorno ao 'servi

go de sumarlos de perlodlcos, mais llvros, aumaﬂn do pra
zo de emprestlmo de documentos, promogao de mais eventos

culturals, entre outros, conforme mostra a Tabela 10.




TABELA No §

POPULACAG - ALVD

- - - o 4 0 S o O O n e

USUARID UNVERSD (1) RESPONDENTES (2)
Peemeemeeeemeeeeeeee e —-
INTERND F 5 f X
AREA TECNICH B¢ 57,8 65 8,2 79,8
AREA ADKINISTRATIV & #.2 {5 16,8 5,0

TOTAL i4c 160 Be {06 96,3




TREELR MNo. 2

ACESSO A5 TNFORKACOES

USUARIOS
HREAS
FORMAS
TECKICA ADKINISTRATIVA
F ] F 4
Pesquicando 7 7.5 i 55
Atraves da bibliotecaria 2@ 21,5 3 16,6
Calalogus (autor, titulo, assunto, geografico) 4 5,8 - -
Nenhusa pesquise { 1,6 - -
Faz tewpo aue realizou o ultieo trabalho i 1,9 - -
Localizacao nas prateleivas confusa e dificil i i@ - -
Facit Joralizacas e atenderaw ao cbietivo £ g1 ! iR
Satisfatorias ] 3.3 - -
Por titulo e diretumente nas prateleiras i 1,8 i 5,5
tntrevistas com profissionals de ins.tituicne‘:«
publicas e privacas i i,e - -
Documentos desatualizados § i@ - -
Consulita a cadastro dos projetos ao IJSH 7 7,8 - -
Consulta 3 biklinteca 5 5,49 - -
browgnstaed ns novas sguisicees dz biblicteca i i,¢ - -
hresso mo malevial existenie { 4,8 - -
Oubras instituicoes tH B,é - -
Ber organizadas 3 K i oo
Ger dificuldade 4 {8 - -
bocumentos desatuzlizados {contabilidade) - - i 5.5
Hag Tecaiizacas du informacac - - i 55
Sem resposta i3 13,9 § 3
TUTAL 93 169 18 1e¢

20



TRBELA ko, 3

NIVEL BE SATISFACAD DO USUARIO

21
ALTAKENTE SATISFEITD INDIFERENTE INSATISFEITO SEK RESFOSTA TOTAL
USUARID SATISFEITO
F X f } F X f 1 f 3 F p
#zh TECNICA 8 2,3 b 78,9 H £,5 - - b 9, 65 fod
AREA ADKINISTRATIVA 2 13,3 9 A - - [4 13,3 2 13,3 {3 16¢
074 ié i2,5 3% 3.7 g 2 4 209 [ it B¢ 160




. TABELA No. 4

* CONHECIMENTO DOS SERVICOS DA BIBLIOTECA (SERVICOS DE REFERENCIA - LEVANTAHENTO BIBLIOGRAFICO)

22
BUVIR FALAR CONHECE S UTILIZOU 4D CONHECE SEH RESPOSTA 10T
USUARIDS
F 4 F H F ¥ F i F LS F i
AREA TECHICA 9 13,8 b &3t 3 .3 4 3,8 3 46 65 16
ARZH ADHINISTRATIVA 3 2,0 { 6,6 § 6,6 4 13,3 8 33,3 15 i
TOTAL ig 15,8 ié 20, ¢ 37 44,2 4 3¢ i 13,7 Be i




. ThHELA No. 5

* CIMECINENTO DOS SEKVICOS DA BIBLIOTECA (INFORWACOES AUTONATIZADAS SOBRE 05 TRABALOS DOS ORGADS - CADASTRO DOS PROJETOS ELABORADOS PELO 1JSN)

23
OUVIR FALAR CONHECE JA UTILIZON NAD CORHECE SEH RESPOSTA 074
USUARIOS
F s 3 1 F 4 F ¥ 3 ¥ F 5
AREA TECNICA 16 £5,3 & 36,4 {7 26,1 B 12,3 J 7,6 &5 it
AREA ADHINISTRATIVA 3 26,8 g 13,3 ¢ 13,3 g i3,3 6 4.4 13 1od
£3 16,2 &7 3.7 19 2,7 ie i2,3 i1 13,7 B i

- TOTAL




AT T

~ TABELA Mo. &

* CONHECIHENTO DOS RECURSOS DA BIBLIOTECA (WOVD ARRANJD DE ARRUMACAD WAS ESTANTES DOS TRABALKOS ELABORADOS PELD ORGAD)

24
BUVIR FALAR CONHECE Jh UTILIZOU A0 CONHECE SEX RESPOSTA T0TAL
USUARTES
F H F ¥ F ¥ F 4 F ¥ F ¥
AREA TECRICA b 9,2 {7 26,1 8 i2,3 g6 4,6 8 i2,3 b3 16t
AREA ADHINISTRATIVA 3 i¢,¢ 4 13,3 i b6 2 13,3 7 46,6 13 igd
TOTAL g 4,2 19 23,7 § 1,2 28 35,8 4] 8.7 B in




TABELA Mo. 7

CONHECIMENTO DOS SERVICOS Da BIBLIOTECA (SUMARIOS DE PERIODICOS)

25
QUVIR FALAR CONHECE JA UTILIZO00 a0 CONAECE SEK RESPOSTA 1074
USR0S
F X F ¥ F X 3 H 3 X F 3
#REH TECHICA B 7.6 2 3,7 23 35,3 ié 13,3 7 18,7 b9 %
ARE4 ADKINISTRATIVA 2 f3,3 2 13,3 t 6,6 3 2é, ¢ 7 4,6 {3 16
TOTAL 7 8,73 ed 27,5 24 .0 i3 i6,2 14 17,5 g ied




THEELA Mo. 8

COMHECTHENTD DOS RECURSOS D& BIBLIOTECA (CATALOGOS DE: AUTOR/TITULO/BEDGRAFICO/ASSUNTO)

26
DUVIR FALAR CONHECE Jh UTILIZ00 NAD CONHECE StK RESPOSTA TOTAL
USUARTOS
F X F L 3 L] 3 L 3 S F 1
AREA TECNICA 4 6, i4 i, 4 63,9 £ 3,8 4 6,1 62 i
AREA ADKINISTRATIVA § 6,6 - - 4 86,6 4 §3,3 8 93,3 {5 148
T0TAL { bt i {7, 13 96,2 4 3, it 5,9 ge H o




TABELA No. 9

NAD FREQUENCIA

USUARIDS
AREAS
HOTIVES

TECNICA ADHINISTRATIVA
F i F X

Falta de tempo g 12,6 7 43,7
Frequents semere 18 23,3 - -
Bibliotera cheia t 1.4 - -
Eventualmente para ler jornais i {4 - -
Eseicotinos de Tivros { {4 - -
Fouro eépaca para leiturs 4 5.6 - -
Pesquisa outras hibiictecas { i,4 - -
Pouco trabalho em elaboracan 2 2,8 - -
""" Huito barulho 3 4,2 - -
Falta espaco para fumanies 2 g8 - -
Pouto exesmpiar cada jornal i i4 - -
{Quando necessita Z ¢,8 f &2
Burocracia inatedquada i 1,4 - -
Atendimentc nem sempre adequado i 1.4 - -

Ses resposta \ 24 36,7 B o8

TO7AL 7t 08 b 189




ADRINISTRATIVA

¥

——

fumentar o espato fisico
. Eoquisamentos parz pesquisa (cabines, mesas, etc)
Atuz’ icar indices economicops
 Informatizacas
“ Atuelizar acervo desenho

T g
P e

Mais livroc de literatura
 FRevistas tecniras
Espaco para leitura

Evitar conversa

T M L My ma

. Ser independente quanto a datilogratia
_ Ausentar prazo de emprestiso
‘ Helhor atendisento

T S -

T b B - )

" Retorne cusario perioficos
- Wals promocoes culterais

L i . T VU oL B o W v ]

L E I S XV B &
(A T YT R o ¥

[a®)

- [Convenio cor outras instituicoes
ﬂfihor acerve/ mals exemplares saude, eduracac,
" habifacao

e

™3
[ N 2 1

. ~Hais titulos Direitg/ Organizacao e Hetodos
fcabar Cos burorracia
Heihor atendizento
frientacan biblipgratica

Bt bt pohe e i
P

(5]
[T Y

-
3

8,2
é]e
6,2
&2
6,2

“~

2
f=3)
-
e

.
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CONCLUSBES E/OU RECOMENDACOES

A respeito de algumas conclusBes apresentadas no decorrer da

andlise das védrias questdes, hd pontos a destacar.

Os principais motivos para a baixa frequéncia a Biblioteca do
Instituto, pelos seus usudrios internos potenciais sdo: a fal
ta de tempo disponivel, pouco® trabalhos em elaboragéo no Q{‘

gdo, entre outros.

Observou-se que as respostas em branco para esta quest&o per
tenceu, na sua maioria, aos usudrios que frequentam a biblio
teca, tendo em vista d’respostas obtidas através de outras

questdes.

Em relagdo aos usudrios da drea técnica a frequéncia & biblio

teca esteve dentro dos padrdes esperados.

Para a obtengdo da informagdo desejada sobre um ' :determinado
assunto, verificou-se que em geral o principal canal e fil

, =
tro de informagdo estd sendo o bibliotecdrio. Alguns, porem,

realizam as suas préprias pesquisas.

Os recursos e servigos mais utilizados pelos usudrios para
obtengdo de informag3o é o catdlogo, seguido do servigo de
referéncia, informagBes automatizadas sobre os projetos ela

borados pelo Org3o, e sumdriocs de periodicos.

Em linhas gerais, concluiu-se que os servigos prestados pela

biblioteca s3o peuco utilizados pelo usudrics da drea administrativa

pois grande parte desses usudrios desconhece a potencialida
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de do acervo da biblioteca e,ainda, total desconhecimento de

como o bibliotecdrio pode ajudé-lo.

Na verdade, a questdo principal era identificar se os servi

¢os estavam adequados as necessidades de informag&o dos usud

rios da area administrativa. A resposta € negative, pcis, em sua meiorie,

ndo sentem necessidade de utilizar todos os recursos e ser

vigos que a biblioteca lhes oferece.

Por outro lado, os resultados foram positivos no sentido de
se fazer ver que a biblioteca deve intensificar, mais ainda
do gque tem feito, a promogdo da utilizacdo de seus servigos
e recursos e a demonstrac8o da importancia e.riqueza do seu

acervo.

Para melhor atendimento e atuagdo da Biblioteca do Institutd

Jones dos Santos Neves, recomenda-se a obtengdo de maior
espago fisico, com cabines individuais para pesqguisas e/ou
estudos.

da

informac&o nas diferentes dreas do conhecimento humano que em

basem as atividades do Instituto. Contribuiré também  parzs a
informa e

~

reduzdo do tempo de localiza
uantitativa e qualitativa dos servigos

para melhoria que a

biblioteca oferece.
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