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Resumo:

Trata da andlise dos resultados obtidos durante a feitura de uma Pesquisa de opinido acerca
dos produtos e servicos oferecidos pela Biblioteca Central Prof. Clodoaldo Beckmann da
UFPA. A metodologia adotada foi a pesquisa de campo na qual foram utilizados questiondrios
mistos como instrumento de coleta de dados, aplicados aos usudrios que frequentaram a
BC/UFPA no periodo de novembro de 2016 a abril de 2017. O questiondrio foi elaborado com
base no LibQual+ TM, uma ferramenta avaliativa padronizada para unidades de informacdao,
objetivando definir e mensurar a qualidade das bibliotecas por meio de instrumentos de
avaliagdo adaptado do modelo SERVQUAL, criado por Parasuraman, Berry e Zeitham, e previa
avaliar por meio de uma escala a qualidade de servico percebida pelos consumidores de
servigcos administrativos. A pesquisa teve como sujeito membros da comunidade académica da
UFPA. Sendo que do total de 143 usudrios pesquisados; a maior participa¢cdo foi do corpo
discente que respondeu 128 questiondrios. A pesquisa teve como sujeito membros da
comunidade académica da UFPA, que perfaz um montante de 61.938 individuos, entretanto a
BC recebe uma frequéncia média de 2.000 usudrios dia (UFPA, 2017). Conclui que pesquisas
avaliativas sempre fornecem bons indicadores dos pontos fortes e fracos da instituigcdo e por
este mesmo motivo é recomenddvel que trabalhos desta natureza sejam realizados
periodicamente a fim de que as instituicbes se mantenham sempre atinentes as demandas
informacionais e interesse de sua razdo de ser que é a comunidade usudria.
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Eixo tematico: Eixo 3: Gestdo de bibliotecas: aquisicdo e tratamento de materiais no
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desenvolvimento de servicos e produtos inovadores, bibliotecas digitais e
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Introducéo:

Ser avaliado nem sempre é uma tarefa facil, todavia esta € uma atividade muito salutar
e importante para a oxigenacao das atividades de uma instituicdo. No dltimo trimestre
de 2016, foi iniciada uma pesquisa de satisfacdo quanto aos produtos e servigos
oferecidos pela Biblioteca Central Prof. Clodoaldo Beckmann da UFPA. O momento era
oportuno porque foi o inicio de uma nova gestdo, dai o interesse em fazer uma
pesquisa a fim de avaliar o que vem sendo feito além de indicar novos caminhos.
Diante disso, surgiu o interesse em proceder uma analise para aferir o grau de
satisfacdo que os usuarios nutrem em relagdo aos produtos e servicos da BC/UFPA na
perspectiva das abordagens de Luz (1989) que se baseia em trés critérios de
desempenho: opinido dos usuarios; utilizacdo das colecdes e a disponibilidade das
colecdes. O presente artigo se propde a exibir os resultados obtidos durante a feitura da
pesquisa de opinido.

Método da pesquisa:

A metodologia adotada foi a pesquisa de campo, na qual foram utilizados questionarios
mistos como instrumentos de coleta de dados, aplicados aos usuarios que
frequentaram a BC/UFPA no periodo de novembro de 2016 a abril de 2017. O
guestionario foi elaborado com base no LibQual+ TM, uma ferramenta avaliativa
padronizada para unidades de informacgao, desenvolvida em 1999 como um projeto da
Associacdo de Bibliotecas de Pesquisa dos EUA, associada a Biblioteca da
Universidade do Texas, objetivando definir e mensurar a qualidade das bibliotecas por
meio de instrumentos de avaliacdo adaptados do modelo SERVQUAL, criado por
Parasuraman, Berry e Zeitham, que previa avaliar por meio de uma escala a qualidade
de servico percebida pelos consumidores de servigos administrativos.

Resultados e Discussoes:

A pesquisa teve como sujeitos membros da comunidade académica da UFPA, que
perfaz um montante de 61.938 individuos, entretanto a BC recebe uma frequéncia
média de 2.000 usuarios dia (UFPA, 2017). Sendo que do total de 143 usuarios que
responderam o questionario; a maior participacéo foi do corpo discente que respondeu
128 questionarios.

Grafico 1 — Categoria de usuarios que mais respondeu a pesquisa
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O primeiro quesito a ser avaliado foi o Horario de Funcionamento, o gréafico 2
demonstra como ficou a distribuicdo das respostas. De acordo com os resultados, 0
Horario de Funcionamento mais sugerido pelos usuarios foi o de 8-20h, que foi



escolhido por 104 sujeitos; no entanto a op¢ao de horario das 8-22h foi sugerida por 21
sujeitos. Este mostrou-se um resultado inusitado, haja vista a opcdo mais votada
corresponde ao horéario antigo da biblioteca; jA a opcéo de 8-22h adotado logo apds o
término da pesquisa, pois era uma reclamacéo recorrente dos usuarios e teve pouca
aceitacao. Apesar do resultado da pesquisa, hoje se percebe melhor aceitabilidade.

Grafico 2 - Horario de funcionamento sugerido pelos usuarios
13

m 8-19H

m 8-20H
8-21H

W 8-21:30H

W 8-22H

Na questdo do atendimento ao publico, foi feito um estudo em relacdo a trés
tipos de atendimento: o telefénico, o no balcdo e o online. Quanto ao atendimento
telefénico, os Bibliotecarios foram eleitos como os mais gentis, corteses e claros (Ver
grafico 3A).

Grafico 3A — Qualidade do atendimento telefénico
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Em relacdo ao atendimento no balcdo, o grafico 3B demonstra que o0s
Bibliotecarios novamente se sobressairam em relacdo aos demais, muito embora os
Bolsistas tenham tido um desempenho alto neste quesito.

Grafico 3B — Qualidade do atendimento no balcéo
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Os Bibliotecarios também foram apontados como a categoria que melhor atende
no meio virtual, seguidos pelos Auxiliares de Biblioteca (ver grafico 3C).



Grafico 3C — Qualidade do atendimento online

W Gentileza ™ Cortesia Clareza

4000 -~

2000 - gl a ﬂ

O T T T

Bibliotecarios  Auxiliares Bolsistas

No que se refere aos servigos oferecidos, 0s servicos presenciais de Empréstimo
e Devolucao sao os preferidos dos usuarios. Ja entre 0s servicos que menos agradam
aos usuarios foram o Comut, 0 Acesso as Bases e as Sugestdes de Aquisi¢cao.

Gréfico 4 — Quanto a avaliacdo dos servicos oferecidos
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Este resultado também foi surpreendente, porque revela que 0s usuarios ainda
valorizam muito as publicacbes impressas e 0s servicos presenciais, contrariando
previsdes pessimistas muito alardeadas na literatura midiatica da contemporaneidade,
gque apregoando o fim das publicacbes impressas (VERSIGNASSI, 2010), o
esvaziamento das bibliotecas (GIRON, 2012) e o consequente desemprego dos
bibliotecéarios (LOUCA, 2015).

No que tange a Infraestrutura, os resultados revelam que a Refrigeracdo, a
lluminacao, a Limpeza e o Mobiliario tém agradado aos usuérios da BC/UFPA, todavia
itens como Bebedouros, Banheiros e Estacdo de pesquisa foram mal avaliados, pelos
usuarios. Infere-se que os Bebedouros tenham desagradado aos usuarios, pois o
namero de unidades existente na BC tem se tornado insuficiente, uma vez que o
aumento da temperatura na cidade de Belém se intensifica em alguns periodos do ano,
consequentemente elevando o consumo de agua. Outro item bastante avaliado
negativamente pelos usuérios foi a Estacdo de Pesquisa, acredita-se que esta ma
avaliacdo se deva ao fato da Estacdo de pesquisa estar fechada ha mais de um ano,
pois a maioria dos computadores estdo com defeito ou mal funcionamento, dai o0 motivo
do desagrado.



Gréfico 5 — Quanto a Infraestrutura
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Em relacdo ao Acervo, a Conservacdo e a Atualizacdo foram muito bem
avaliados em detrimento da Variedade e Quantidade do Acervo. Infere-se que o item
Conservacao foi muito indicado pelos usuarios, pois ha uma preocupa¢do muito grande
com a Equipe de trabalho dos Servicos de Circulacédo e agilidade em retirar do acervo
publicacGes que apresentam os primeiros sinais de degradacédo. A Atualizacdo também
foi bem avaliada pelos usuarios, porque embora as bibliografias requisitadas pelos
professores no Projeto Politico-Pedagoégico de Curso (PPC) nem sempre seja muito
atualizada, a Equipe de trabalho da Geréncia de Selecdo e Aquisicdo faz
automaticamente a conversao para edicdes mais atualizadas, até mesmo porque é
muito dificil encontrar no mercado livreiro publicacdes com idade superior a cinco anos.

Gréfico 6 — Quanto a avaliacao do Acervo
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Concernente aos itens mal avaliados despontaram a Quantidade e a Variedade
do Acervo. Acredita-se que a Quantidade de Acervo foi muito criticada, pois a demanda
de usuarios é muito expressiva, haja vista que a UFPA é uma das IFES brasileiras que
possui um grande contingente de alunos de graduacao. Ademais ha um crescimento
expressivo de criagdo de cursos, por estas situacfes a quantidade de livros vem se
tornando insuficiente. Outro item que desagrada os usuarios € a falta de Variedade dos
titulos, esta situacdo ocorre porque seria uma atividade bem arriscada investir em
novos titulos, considerando as restricbes or¢camentarias que vém assolando as IFES
nos ultimos tempos.

No quesito Acessibilidade e Inclusao, o grafico 7 revela que o Mobiliario existente
na BC tem agradado as pessoas portadoras de deficiéncia, no entanto os itens:
Elevador, Rampa e Material Didatico foram mal avaliados. Infere-se que esta ma
avaliacao principalmente em relagdo aos materiais didaticos se da porque a venda de
talkbooks, livros em braile e softwares acessiveis ainda € muito rarefeita no mercado
livreiro, e apesar da BC possuir uma impressora braile e alguns softwares acessiveis,
ainda carecemos de mais recursos humanos qualificados para atender as demandas
informacionais desta populacdo que vem crescendo exponencialmente.



Gréfico 7 — Avaliacdo da Acessibilidade e Inclusédo
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Consideracdes Finais:

Com base no exposto percebe-se que a pesquisa atingiu seu objetivo, pois permitiu
identificar a opinido que o0s usuarios nutrem em relacdo aos produtos e servicos
oferecidos pela Biblioteca Central da UFPA. Todavia observou-se a ocorréncia de
algumas incongruéncias para reclamacdo antiga dos usuarios, como a questdo do
horario de funcionamento que foi expandido ap6s a pesquisa, mas revelou pouca
aceitabilidade pela maioria dos usuarios que preferiam o horario anterior.

Nestes termos fica patente que pesquisas avaliativas sempre fornecem bons
indicadores dos pontos fortes e fracos da instituicdo e, por este mesmo motivo é
recomendavel que trabalhos desta natureza sejam realizados periodicamente, a fim de
que as instituicdbes se mantenham sempre atinentes as demandas informacionais e ao
interesse de sua razdo de ser que é a comunidade usuaria.
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