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Resumo:

O trabalho aborda a avaliacdo do acervo e servicos oferecidos pela Biblioteca Central Julieta
Carteado (BCJC) do Sistema Integrado de Bibliotecas da Universidade Estadual de Feira de
Santana (SISBI-UEFS), através de uma pesquisa de satisfagcdo do usudrio, realizada em 2012,
denominada Estudo do Usudrio, com o objetivo de avaliar e aprimorar os produtos e servigos
de informag¢do oferecidos pela biblioteca a comunidade académica: estudantes, professores,
funciondrios e usudrios externos. A pesquisa apresentou a necessidade de se repensar uma
politica mais eficaz de divulgagdo do acervo, servigos e produtos.
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Avaliagao dos servigos da Biblioteca Central da UEFS: pesquisa de
satisfagao do usuario

1 INTRODUGAO

O trabalho aborda a avaliagdo do acervo e servigcos oferecidos pela Biblioteca
Central Julieta Carteado (BCJC) do Sistema Integrado de Bibliotecas da
Universidade Estadual de Feira de Santana (SISBI-UEFS), através de uma pesquisa
de satisfacdo do usuario, realizada em 2012, denominada Estudo do Usuario, com o
objetivo de avaliar e aprimorar, com qualidade, os produtos e servigos de informagéao
oferecidos pela biblioteca a comunidade académica: estudantes, professores,
funcionarios e usuarios externos.

Com 36 anos de funcionamento, atendendo a um publico de 18.970 usuarios,
a Biblioteca Central precisa conhecer melhor as necessidades de seus usuarios e
para tanto é preciso descobrir o perfil do publico que a frequenta.

Segundo Figueiredo (1979, p. 79),

Estudo de usuarios s&o investigagdes que se fazem para se saber o
que os individuos precisam em matéria de informacio, ou entdo,
para se saber se as necessidades de informacdo por parte dos
usuarios de um a biblioteca ou de um centro de informacao estao
sendo satisfeitas de maneira adequada.

A pesquisa de satisfacdo do usuario tem o objetivo de tragar o perfil e as
necessidades dos usuarios do SISBI-UEFS, para oferecer produtos e servigos que
satisfacam a expectativa deste publico. O método adotado para esta pesquisa foi a
coleta de dados que teve como principal instrumento a aplicacdo de questionario.

O estudo foi realizado de julho a outubro de 2012, através de um questionario
aplicado a comunidade universitaria, pela Secao de Referéncia e, posteriormente, os
dados foram tabulados por uma empresa de consultoria junior da proépria
Universidade, a ADM.Jr. Como a maioria dos usuarios que responderam ao
questionario foi calouros, o perfil do usuario tracado pela pesquisa é de alunos da
graduacdo com pouco tempo de convivéncia com a BCJC, mas de frequéncia
assidua e com interesse em participar mais ativamente do cenario universitario.

Durante a avaliacdo dos dados da pesquisa pela equipe da BCJC, ficou
definido que as proximas pesquisas devem buscar estratégias para conseguir a
participacado de todas as categorias de usuarios, tais como: alunos da graduacgao e
pos-graduacao, funcionarios, professores e pesquisadores. Apds conhecer o perfil
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de todos os usuarios, pode-se reavaliar e implementar o Treinamento de Usuario,
programa de formacéo de usuarios, que segundo Varela e outros (2012, p. 11) tem o

seguinte objetivo:

O planejamento de um programa de formagdo de usuarios deve
objetivar projetar agbes e medir resultados quanto a formacao de
usuarios, no que tange ao conhecimento e uso da biblioteca;
conhecimento dos servigos da biblioteca; formacado de usuarios no
manejo de fontes, colec¢des e recursos; formagao de atitudes civicas,
cientificas, culturais e sociais; promocéao da leitura.

A cada inicio de semestre a Biblioteca Central promove o Seminario,
treinamento do usuario, sobre a utilizagdo dos servigcos do Sistema Integrado de
Bibliotecas. Essa atividade é oferecida a todos os alunos novos de graduagao e pés-
graduacgao (especializagdo, mestrado e doutorado) e é pré-requisito para que o
usuario tenha acesso ao servigo de empréstimo de materiais na Biblioteca.

Assim, esse momento de contato com o usuario, torna-se uma grande
oportunidade para a divulgagdo dos produtos disponiveis a comunidade

universitaria.

2 MATERIAIS E METODOS

Para medir o grau de satisfacdo dos usuarios do SISBI-UEFS foi realizada
uma pesquisa de cunho exploratério cujo instrumento de coleta de dados foi o
questionario com questdes abertas e fechadas. Os dados foram tabulados pela
ADM.Jr Consultoria, Treinamentos e Projetos.

O estudo foi realizado na BCJC e a populacao objeto do estudo foi constituida

por estudantes de graduacéao, pds-graduacao, professores e funcionarios.

3 RESULTADOS PARCIAIS/FINAIS

Com esta pesquisa foi possivel medir o grau de satisfacdo dos usuarios
do SISBI-UEFS quanto ao atendimento, acervo e servigos oferecidos, para
manter os pontos fortes, adequar e melhorar os pontos fracos. Essa avaliagéo
permitira o aperfeicoamento dos servigos ja oferecidos, a criagdo de outros,

visando atender as atuais necessidades, e a atualizacdo do acervo e dos
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equipamentos, com base em novas tecnologias.

Com base no Grafico 01 percebe-se que o usuario utiliza com freqiéncia os
servicos de empréstimo domiciliar, renovagao e reserva eletrbnicas e acesso ao
Portal da Capes. Entretanto, a pesquisa apontou o desconhecimento de alguns
servigos, considerando que o publico participante da pesquisa foi constituido, em
sua maioria, de novos alunos da graduacgéo. O que se faz necessario repensar uma
politica mais eficaz de divulgagao de acervo, servigos e produtos, independente da
participagdo dos novos usuarios no treinamento, realizado no inicio de cada
semestre, para conhecer a estrutura do SISBI, as normas de funcionamento e os

servigos oferecidos pela Biblioteca Central.

Grafico 01 - Percepcgdo dos usuarios em relagdo ao atendimento de suas

necessidades na biblioteca.
GRAFICO B. Conhecimento e frequéncia de uso dos
servigos da biblioteca por parte dos usuarios
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Fonte: ADM.Jr (2012)

Percebemos que nem todos os questionarios foram respondidos e
devolvidos, o que comprometeu os resultados e a analise. Muitos
questionarios apresentaram problemas de rasuras, evidenciando pressa das
pessoas ao responder, além de muitas questdes que nao foram respondidas.
Precisamos de estratégias para uma melhor aplicacdo da pesquisa e para

uma analise mais fidedigna.
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4 CONSIDERAGOES PARCIAIS/FINAIS

Apesar das observacdes negativas, a pesquisa de satisfagdo mostrou
varios pontos positivos que permitiram conhecer melhor o usuario e sua
opinido em relagao a Biblioteca, sua infraestrutura e servigos.

Podemos observar que a Biblioteca Central possui um bom conceito e
uma boa imagem perante seus usuarios, por oferecer um excelente espaco
para a realizacdo de estudo e atividades culturais. Além de possuir um rico
acervo para atender aos cursos de graduagao e pés-graduacgao, que esta em
constante expansio e atualizagdo, por ser uma acao de suma importancia
para o desenvolvimento do ensino, da pesquisa e da extensao.

Por fim, reafirmamos que a satisfacdo do usuario € o compromisso da
Equipe do Sistema Integrado de Bibliotecas da Universidade Estadual de

Feira de Santana.
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