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RESUMO

A qualidade tem se mostrado como um dos principais fatores em crescimento dentro
dos servicos de informacdo na atual sociedade, sendo assim, o presente trabalho
trata da percepcao dos usuarios da Biblioteca Municipal Marietta Telles Machado
sobre a qualidade dos servigos oferecidos pela biblioteca, em especial do servigo de
referéncia. Aborda os conceitos desde a origem do servigo de referéncia até o
século XXI. Identifica as principais competéncias do bibliotecario e conceitos de
qualidade em servigcos de informacado e sua importancia na atual sociedade. Os
usuarios da biblioteca foram entrevistados para avaliar se os servigos prestados

atendem as expectativas e necessidades de informagédo dos mesmos.

Palavras-Chave: Servico de referéncia. Gestdo da qualidade. Biblioteca Municipal
Marietta Telles Machado.



ABSTRACT

The quality has been shown to be a major factor that has been growing within the
information services in today's society, so the present work deals with the users'
perception of the Municipal Library Marietta Machado Telles on the quality of services
offered by the library, especially referral service. Discusses the concepts from the
source of the referral service to the twenty-first century. Identify the core
competencies of the librarian and concepts of quality in information services and their
importance in contemporary society. During the month of October were interviewed
10% of monthly users to assess whether the services meet the expectations and
information needs of users.

Keywords: Reference service. Quality management. Municipal Library Marietta
Telles Machado.
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1 INTRODUGAO

As unidades de informacgao nao estao livres de problemas e conflitos, a
qualidade dos servigos oferecidos pelas organizagdes informacionais vem sendo
cada vez mais exigida pelos usuarios. A informacdo tornou-se valiosa e fator
fundamental na atual sociedade.

Para Vergueiro (2002), “a procura da qualidade perpassa todas as
atitudes humanas, torna-se parte integrante da rotina de milhares (ou milhdes) de
pessoas”. Assim as bibliotecas precisam adequar seus servigos para atender as
exigéncias de seus usuarios.

Diante de tal contexto, propde-se analisar a qualidade do servigco de
referéncia, como sendo o unico servico que tem contato direto com os usuarios,
tendo como objetivo verificar o grau de satisfacdo dos usuarios em relagdo aos
servicos prestados pela instituicao analisada.

A qualidade dos servigcos se baseia na satisfagcdo dos usuarios e na
importancia que o servico tem para o mesmo como: cortesia no atendimento,
solucao de problemas, competéncia do profissional e etc.

A informagcdo €& a principal fonte de trabalho de um profissional da
informacao, e se constitui também como elemento fundamental para a elaboragao
do conhecimento de cada individuo. Ela se torna cada vez mais valiosa para quem a
detém, com isso, a qualidade dos servicos oferecidos pelas organizagdes
informacionais vem sendo cada vez mais exigida por parte de seus usuarios.

A biblioteca, como principal estimuladora de pesquisas e auxiliadora na
busca e recuperacao da informacédo em diversas areas do conhecimento, deve estar
sempre atenta as tantas transformacdes sofridas pela sociedade, principalmente as
de carater tecnoldgico, como o advento da internet, para que possam propor
produtos e servigos direcionados.

Diante de tais transformacdes, as bibliotecas devem adequar-se tanto em
nivel de disponibilidade de informagdo, quanto ao nivel tecnoldogico que esta
informacéao requer para estar disponivel aos seus usuarios.

Os usuarios estao cada vez mais interessados em informacgdes e servigos
seguros e ageis, contudo, a exigéncia por maior qualidade nos servigos prestados
cresce dia apds dia, ja que estes estdo percebendo que nem sempre a informagéo

recuperada pelo Bibliotecario atende as suas necessidades.
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Sabemos que para atender com qualidade as demandas dos usuarios, o
servigo de referéncia deve ser bem elaborado e com pessoal capacitado, e baseado
neste entendimento, essa pesquisa pretende analisar o servigo de referéncia
prestado pela Biblioteca Municipal Marietta Telles Machado, e avaliar a satisfagcéo
dos usuarios, contrapondo com a visdo dos bibliotecarios de referéncia que atuam

na instituicao.

1.1 PROBLEMA

Como a qualidade do servigo de referéncia € percebida pelos usuarios da

Biblioteca Municipal Marietta Telles Machado?

1.2 JUSTIFICATIVA

Trabalhos sobre qualidade em servicos de informacdo vém sendo
realizados constantemente, e se justifica devido o grande avango da tecnologia e a
grande demanda de informacao nos dias atuais. A qualidade passou a ser essencial,
e a sua falta gera problemas de grande visibilidade, conforme ressalta Vergueiro
(2002), “os servigos de informagcdo tém que continuar a se dedicar ao
aprimoramento das suas atividades e ao cumprimento de seus objetivos, sim, mas
deve fazé-lo cada vez mais sobre o ponto de vista de seus clientes”.

O contexto escolhido para a avaliagdo da qualidade dos servigos
prestados pela biblioteca foi o servigo de referéncia, que tem como finalidade
permitir que as informacdes fluam com eficiéncia entre as fontes e o usuario, e pela
importancia do mesmo dentro da biblioteca. O propdsito da pesquisa € avaliar a
qualidade do servigo de referéncia, segundo a percepgado dos usuarios e também
dos bibliotecarios, contrapondo a visdo de ambos.

O local escolhido foi a Biblioteca Municipal Marietta Telles Machado, por
ser uma biblioteca publica, e ndo se encontrar na literatura estudos relacionados a
satisfagdo de usuarios dessas bibliotecas.

Segundo Figueiredo (1992), a avaliagdao e medida de desempenho sao
implicagdes continuas de qualquer sistema de recuperacdo automatizado ou nao.
Quando se avalia um servico ou um sistema pretende-se verificar a eficiéncia deste

e 0 modo como o usuario o percebe.
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A qualidade em servigos esta ligada a um conjunto de conhecimentos e
competéncias que detém cada profissional, com isso se explicam as habilidades e
atitudes para o bom desempenho da organizacdo em que esta inserido o0 servigo.
Segundo Coutinho (2007), “[...] a concepgao da interagdo entre qualidade de
servicos e satisfacdo de clientes esta diretamente relacionada a percepg¢ao do
sentimento bom ou ruim em relagdo ao objeto”.

A identificagdo da qualidade em servicos de informacdo torna-se
importante ndo s6 para os usuarios como também para os proprios profissionais que
se preocupam com o desempenho de suas funcdes e que buscam adequar os seus

servigos junto a percepgao de satisfagdo dos usuarios.
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2 OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GERAL

Analisar a percepcado dos Usuarios e dos bibliotecarios em relacdo a

qualidade do servico de referéncia da Biblioteca Municipal Marietta Telles Machado.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Verificar o uso dos servigos de informagao por parte dos usuarios da
biblioteca;

b) Verificar as formas de controle de qualidade dos servigos por parte dos
bibliotecarios;

c) Verificar a qualidade do servico de referéncia com base em

indicadores de qualidade.
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3 REVISAO DA LITERATURA

3.1 ORIGEM DO SERVICO DE REFERENCIA

O servico de referéncia difere-se dos demais servicos oferecidos pelas
bibliotecas na finalidade e profundidade, tendo em comum apenas a missdo de

servir a comunidade para a qual foi criada. Figueiredo (1992) aponta que:

O servigo de referéncia surgiu “um pouco vago, generalizado, sem um
planejamento especifico”, e se desdobrou numa espécie de servico de
informagdes imediatas, adotando a conhecida técnica de “bater e fugir’ que
significa utilizar na pesquisa um livro ou outra fonte de informacgao, cuja
existéncia o leitor desconhece. (FIGUEIREDO, 1992, p. 10)

Para Hutchins (1973), o Servico de Referéncia inclui o auxilio pessoal e
direto dentro da biblioteca, para pessoas em busca de informacao interessadas em
realizar pesquisas, e também varias atividades bibliotecarias especialmente dirigidas
para tornar a informagao o mais acessivel possivel.

Para Grogan (2001, p.7), o servigo de referéncia consiste na assisténcia
prestada ao usuario, procurando fornecer acesso rapido e seguro a informagéo. A
funcao da referéncia é encontrar a informagao onde quer que ela esteja utilizando a
rede de informagdo. E importante que o servico de referéncia acompanhe os
objetivos da biblioteca de acordo com suas possibilidades de servir a comunidade,
para alcangar assim o seu objetivo.

E importante salientar que o servico de referéncia surgiu com o objetivo
de auxiliar o usuario na busca e recuperagao da informacao, de acordo com suas
necessidades informacionais, conforme Grogan (2001), ja a partir do inicio do século
XX, era sugerido que o bibliotecario conversasse com o usuario, a fim de entender
as suas necessidades, instruindo-o na busca por informacgao.

Historicamente, pode-se dizer que o primeiro contato com a expressao
“servigco de referéncia” s6 ocorreu em 1876, durante a célebre 1a conferéncia da
American Library Association (ALA), quando foi mencionada por Samuel Sweet
Green a relevancia do auxilio aos leitores em relagdo ao uso da colecdo, além da
funcdo educativa da biblioteca e a emancipacdo do profissional da informagao
inserido nos novos padrdes do conhecimento.

O primeiro manual escrito sobre o servico de referéncia foi apresentado
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em 1930 por James |. Wyer que afirma que a perfeita organizagdo dos livros s &
possivel com auxilio individual para sua utilizacao.

O servico de referéncia destina-se em fazer mediagao das informacodes e
fontes para quem precisa de informagdo. Para Grogan (2001), o servico de
referéncia ndo foi sempre parte integrante da biblioteconomia, se comparada com a
aquisicao e catalogagao de livros, o autor ainda conclui: “o servigco de referéncia
como sendo utilizado para complementar e reforcar a ajuda ministrada pelos
sistemas de catalogagédo e classificacdo da biblioteca ao proporcionar assisténcia
individual aos que buscam informagdes” (GROGAN, 2001, p.8).

O servigo de referéncia € prestado através do contato pessoal e da
interacao entre bibliotecario, usuario e recursos documentais que decorre da
comunicagao entre ambos. O Bibliotecario deve ter em mente que o usuario é a
prioridade, uma vez, que o mesmo ira utilizar a informagao para todos os tipos de
estudo, leitura e pesquisa. Além disso, € o servico prestado individualmente aos
usuarios que proporciona a ligacao entre os departamentos da biblioteca.

O servico de referéncia tem como objetivo identificar as necessidades
informacionais dos usuarios e facilitar a procura da informacédo, gerando o
reconhecimento e a satisfagdo do usuario. Segundo Grogan (2001), existem no
servico de referéncia equivocos que ainda persistem, e cabe ao bibliotecario

identifica-los e tentar evita-los. O autor ressalta que:

Reduzir o servico de referéncia simplesmente ao conteddo de obras de
referéncia consiste numa limitagdo, do mesmo modo que dizer que uma
obra de referéncia é utilizada somente no recinto da biblioteca. A maioria
dos pedidos de informagao de uma biblioteca se atende com obras que nao
sdo especificas da referéncia e esse servigo ndo depende s6 de livros, mas
de outros documentos informativos. (GROGAN, 2001, p. 29)

Atualmente o departamento destinado ao servigo de referéncia funciona
como um balcdo de informagédo nas grandes bibliotecas, como um guia para os
outros departamentos, oferecendo aos usuarios um melhor aproveitamento dos
recursos que a biblioteca oferece. O que de maneira recorrente aparece na literatura
€ que o servigo de referéncia muitas vezes é utilizado para designar servigos de
informacéo.

O desenvolvimento do servigo de referéncia deu-se de modo constante,

recebendo um grande impulso com as novas tendéncias do ensino favoravel ao
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‘estudo de pesquisa”, amparados pelas novas tecnologias que vem colocando cada
vez mais em evidéncia a necessidade de evolucdo do servico de referéncia e a
aproximacao cada vez mais qualificada do bibliotecario de referéncia com o mundo
altamente automatizado, tendo em vista que é através do servigo de referéncia que

a biblioteca se manifesta ao usuario.

3.2 0 PROCESSO DE REFERENCIA

O processo de referéncia nada mais € do que busca e recuperacao da
informacédo, desde que alguém tenha necessidade dessa informagédo, ou seja,
encontrar determinados documentos que foram armazenados e por sua vez estao
sendo solicitados por alguém.

Trata-se de uma atividade que envolve o usuario durante a execucédo do
servico de referéncia, que busca sempre mostrar sua eficacia e é também a
interacao entre usuario e bibliotecario.

Segundo Grogan (2001) o processo de referéncia de uma biblioteca tem
uma sequéncia logica encadeada desta forma: a existéncia de um problema, a
necessidade de informagdo, uma questdo inicial, a negociacdo da questdo, a
estratégia de busca, a resposta e a solugcdo. Neste processo, a competéncia do
bibliotecario € essencial.

As etapas que constituem o processo de referéncia sdo detalhadas a
sequir:

Problema: Etapa que provoca o processo de referéncia e o de busca da
informacéo. Teoricamente qualquer ser humano pode ser um iniciador do processo
de referéncia. A fonte do problema conforme Grogan (2001) pode ser externa ou
interna. O problema interno é de origem psicoldgica ou cognitiva, surgindo na mente
da pessoa, o externo decorre do contexto social ou pelo menos situacional do
individuo.

Necessidade de informagao: Necessariamente € a etapa que deve ser
considerada para que o problema se concretize. Até entdo a necessidade é vaga e
imprecisa, uma vez que de fato ndo surja de um problema concreto. O profissional
devera tomar conhecimento do que o usuario necessita. Ha naturalmente varias
formas de descobrir 0 que se deseja: observacdo, ensaio, erro, experimento,

perguntar a alguém, procurar por si mesmo.
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Questao inicial: nessa etapa a comunicagéo ocorre a partir da linguagem
expressa por meio de uma construgao légica.

A questao negociada: momento em que ocorre a troca de mensagens
entre duas pessoas sendo elas: o usuario e o bibliotecario, que juntos formam novos
significados de percepgao, decodificagéo e interpretacédo. Esses significados podem
ser modificados por meios de varios fatores.

Estratégias de busca: engloba decisbes a serem tomadas acerca de
como serdo buscadas e recuperadas as informagcdes numa base de dados que
tenha relevancia para o usuario. Conforme Grogan (2001, p. 53), tratam-se de
decisdes que se situam quase por completo na esfera de acdo do bibliotecario,
decisdes que muitas vezes sao tomadas no nivel do subconsciente, porém tudo
pode ser feito com frequéncia de modo mais eficaz com uma rapida busca preliminar
para reconhecimento do terreno.

Processo de busca: etapa que o bibliotecario deve ter sempre uma
segunda alternativa caso venha precisar para a concretizagdo na busca do acervo
onde esteja a informacéo.

Resposta: resultado final na busca e recuperacdo da informacao, porém
nao é certamente o fim do processo ja que a busca as vezes pode ser inutil ao
usuario.

Solugdo: esta condicionada a modificagcdo do processo de busca da
informacéo. Faz-se necessario a elucidacado e explicacdo por parte do bibliotecario

para que a resposta seja completa.

3.3 O SERVICO DE REFERENCIA NO SECULO XXI

Na atual sociedade torna-se indispensavel as possiveis alteracdes dentro
das competéncias e atribuicbes de todos os profissionais ndo s6 da informagao
como em qualquer outra profissdo. Admite-se que houve grande impacto com a
inclusdo das Tls (tecnologias da informagéo), isso ndo acaba com os conflitos entre

o antigo, o tradicional e o novo. Conforme € elucidado por Ferreira e Costa (2010):

A tendéncia é que a biblioteca nao seja apenas depositaria dos documentos,
mas se torne um centro de recursos, um lugar de desenvolvimento humano
e desenvolvimento de competéncia informacional, tanto do profissional
bibliotecario quanto dos alunos. Com o desenvol-vimento tecnoldgico e a
internet, todos pensam na compra de e-books como uma nova forma de
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concepgao para o desenvolvimento do acervo, mas a questdao nao é sé
formar acervo, também devemos pensar no acesso, na selecdo e na analise
de informagdes. (FERREIRA; COSTA. 2010, p. 4)

E importante que as bibliotecas se adaptem ao mundo das tecnologias,
buscando a eficiéncia no desenvolvimento de suas atividades, e desta forma buscar
total qualidade nos servigos oferecidos aos usuarios. Arellano (2001, p. 10), destaca
gue nos servicos de referéncia implementados pelas bibliotecas no exterior, observa-
se que a énfase no desenvolvimento de medidas e padrdes nao esta acompanhando
as bibliotecas digitais, estas estdo comegando a criar uma serie de padrdes para

efetivar a qualidade de seus servigos.

O que os usuarios querem & que suas expectativas sejam atendidas, ndo
importando se a biblioteca é virtual, eletrbnica, digital ou convencional.
Devemos pensar em outras formas de profissionalizarmos a biblioteca,
como por exemplo, passando a oferecer os servicos da biblioteca nos
ambientes onde o0s usuarios se encontram, ou seja, no Twitter, no
Facebook, no Google, etc.(FERREIRA; COSTA, 2010, p.7).

De acordo com Marcondes et al (2006):

As bibliotecas comegam a se transformar: nota-se uma preocupacao
crescente em atender o usuario com o maximo de rapidez e eficiéncia, uma
maior preocupagdo com o acesso a informacao em detrimento da posse do
documento, minimizando as limitagdes de tempo e espago na busca da
informagéo. As colegdes e os servigos foram complementados com novos
formatos e novas versoes, tudo isso, certamente, facilitado pela utilizagédo
das novas tecnologias. (MARCONDES et al., 2006, p.3).

Segundo Grogan (2001), as proporgbes crescentes das fontes de
informagdes disponiveis on-line, ao lado das ferramentas de busca, representam um
progresso para o servigo de referéncia.

Para Silva (2006, p. 47), o servico de referéncia deve expandir suas
fronteiras através do compartihamento de servicos com outras unidades de
informacgédo. A criagdo da referéncia virtual € uma tendéncia na disponibilizagdo de
produtos e servicos em bibliotecas. Segundo Briquet de Lemos (1998, p.364)
“possibilitou a interconexao de computadores de diferentes marcas e com diferentes
sistemas operacionais, utilizando linhas telefénicas comuns combinadas com linhas
de transmissdo de dados de alta velocidade”.

Tendo em vista todas as transformacdes sofridas devido as novas tecno-

logias pelas bibliotecas, Marcondes et al (2006) destacam que:
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O servigo de referéncia é uma das atividades da biblioteca que vem utilizan-
do as facilidades oferecidas pela tecnologia, principalmente com o desenvol-
vimento da Internet e das iniUmeras ferramentas que ela oferece, favorecen-
do, sobremaneira, a recuperagéo da informagéo. Os servigos de referéncia
digital podem ser considerados como uma evolugéo dos servigos biblioteca-
rios via Internet. E sdo, cada vez mais, praticados pelas bibliotecas. (MAR-
CONDES et al, 2006, p.5)

Para Ferreira (2004, p. 3) a referéncia digital apresenta como anteceden-
tes a propria biblioteca tradicional com seu servigo de referéncia. Os grandes impac-
tos das TlIs no servigo de referéncia fez com que os bibliotecarios voltassem o olhar
para a necessidade de se especializar no uso dessas novas formas de servigos ao
usuario. Vendo cada vez mais que seu servico vai além de oferecer respostas, cabe
a ele instruir, auxiliar o usuario a encontrar ele mesmo a informagao que deseja. Ka-
sowitz (1998, apud ARELLANO, 2001, p.9) destaca que:

O papel do especialista da informagéo na referéncia nao é apenas oferecer
resposta, mais sim preparar usuarios e estudantes de todos os niveis para
resolver efetivamente suas necessidades de informagao e ajudar a formar
um pensamento critico de suas fontes para pesquisa. (KASOWITZ, 1998).

Nos ultimos anos, a interoperabilidade dos softwares para os servigos de
referéncia virtual esta sendo discutido devido principalmente ao crescimento de no-
vos sistemas de correio eletrénico e de softwares interativos e em tempo real.
(ARELLANO, 2001, p. 9).

Para Moreno (2005, p. 105), o Servico de Referéncia Digital utiliza-se do
processamento de linguagem natural, onde o usuario tera acesso a uma “busca
avangada” sem ter conhecimento das estratégias de busca.

Com o avango da tecnologia, as bibliotecas tiveram que adequar seus
servigos a esse novo recurso informacional que possibilita uma grande melhoria, ndo
s6 no servigo de referéncia, mas em todos os outros disponibilizados aos usuarios.
Portanto, o servico de referéncia vem ampliando a sua fungdo e missao ao poder
oferecer muito mais que apenas respostas aqueles que necessitam de informagao. A
secao de referéncia esta ligada, diretamente ou indiretamente, com todas as ativida-
des da biblioteca, e o usuario faz essa ligagado porque toda a biblioteca € feita para

ele.
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Esta se¢ao nao esta restrita a biblioteca na qual esta inserida, mas sim a
toda informacao, independente de onde ela se encontra cumprindo seu principal pa-

pel que é o de informar.

3.4 PERFIL E COMPETENCIAS DO BIBLIOTECARIO

Para exercer a profissao de bibliotecario de referéncia € necessario, as-
sim como em qualquer outra profissao, especialidade dentro de um ramo especiali-
zado, ou seja, cabe a esse profissional exercer determinadas fungdes/aptiddes indis-

pensaveis. Conforme é elucidado por Mangas (2007):

O sucesso de um servigco de referéncia dependera em grande medida das
competéncias técnicas e das qualidades humanas do bibliotecario respon-
savel por esse servigo. Nos ultimos anos as bibliotecas em geral e os servi-
¢os de referéncia em particular tém-se confrontado com novos desafios: as
novas técnicas de gestdo apoiadas no primado do cliente, por um lado, e o
impacto das novas tecnologias de informagéo, da Internet e da explosao do-
cumental dai decorrentes, por outro lado. (MANGAS, 2007, p. 8).

Segundo Placer (1968), para ser um bibliotecario de referéncia é preciso
possuir dois requisitos indispensaveis que sao: qualidades inatas e conhecimentos
adquiridos. Assim sendo as qualidades inatas seriam tudo aquilo que causam uma
boa impressdo como: fisicas, morais e intelectuais. Ja os atributos que cabem aos
conhecimentos adquiridos sao gerais, técnicos e especializados tudo que
particularmente ajudam a exercer a profissao.

A acessibilidade sem duvida é a primeira qualidade que um bibliotecario
de referéncia deve possuir, tanto no aspecto fisico, intelectual e espiritual, ja que
este profissional é visto como uma pessoa com conhecimento suficiente e preparada
adequadamente para organizar uma biblioteca. Placer (1968) aponta que:
“Bibliotecario de referéncia € uma pessoa teoricamente e tecnicamente preparada
para organizar, administrar e fazer funcionar o servigo de referéncia de uma
biblioteca”.

Grogan (2002) ressalta a importancia dos bibliotecarios na funcao de
educador, ensinando aos usuarios a encontrar a informagéo seja qual for o tipo de
suporte no qual ela se encontra, ou o conteudo que ela abranja.

Para Rostirolla (2006 apud SCHWEITZER, 2008, p.9), os bibliotecarios

sao os facilitadores no acesso as fontes de informacao e fornecem atalhos para que
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0s usuarios possam chegar a sua resposta final durante as pesquisas. A autora

ressalta que:

Os bibliotecarios de referéncia sao profissionais que atuam na linha de
frente, como mediadores da informacdo, ou seja, no atendimento as
necessidades de informagdo dos usuarios, que possuem conhecimentos
sobre o perfil dos usuarios, sobre as fontes de informacdo e sobre as
principais estratégias de busca para obter a informagédo solicitada.
(ROSTIROLLA, 2006 apud SCHWEITZER, 2008, p.9)

Segundo Silva (2006) o perfil do Bibliotecario de Referéncia muda diante
das possibilidades proporcionadas pelas TIC’s e por novas demandas do usuario
neste contexto.

O servico de referéncia precisa utilizar melhor as possibilidades
encontradas na internet e nas tecnologias que detém vantagem em seus servigos,
visando inovar e preparar o profissional para o manejo adequado dessas novas
ferramentas de grande potencial para o usuario

A competéncia de um profissional da informagao tem sofrido uma grande
mudanca junto a grande demanda do uso da TIC’s no ambiente profissional. Amorim

e Amaral (2008) apontam que:

Ser competente passa a ser consequiéncia da utilizagao adequada pelo pro-

fissional da informagao de seus atributos de competéncia, isto €, dos conhe-

cimentos, habilidades e atitudes que contém e que sao compativeis com a

funcao bibliotecondmica que desempenha. (AMORIM; AMARAL, 2008, p. 3).

Ainda em Amorim e Amaral (2008, p.9), destreza e conhecimento em fon-

tes de informacéo, pro-atividade, conhecimento em tecnologia da informagao foram

outros atributos identificados no mapeamento de competéncias, retratando n&o ape-

nas a pratica profissional como também os requisitos para que o profissional bibliote -

cario possa obter sucesso nesta area de atuagado, a partir da realidade online em

que vivemos especialmente os usuarios, foco central do Servigo de Referéncia e In-
formacgao (SRI) das bibliotecas e unidades de informacgao.

Para Silva (2006, p. 29), esses profissionais precisam ser competentes

em informacédo. Isto significa conhecer e apropriar-se dela, assimilar conceitos e

principalmente saber como busca-la, acessa-la, organiza-la, avalia-la e difundi-la. O

bibliotecario de referéncia deve ter sempre uma comunicagao direta com o usuario

tanto por meio pessoal ou por meio eletrénico, promovendo e mediando a informa-
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cao e a interagao entre a fonte e o usuario, facilitando a pesquisa, fornecendo ata-
Ihos para a resposta final da pesquisa.

O profissional bibliotecario deve usar a tecnologia a seu favor nao a tendo
como rival. Para Grogan (2001), tdo importante quanto a tecnologia é o elemento hu-
mano. Por melhores que sejam os sistemas de recuperag¢ao de informacgéo, a intera-
¢ao humana nao podera ser deixada de lado. Conforme Silva (2006) ao bibliotecario
cabe ampliar seus conhecimentos de informatica, seus conhecimentos no manuseio
de produtos e servigos eletronicos.

Segundo Gomes et al., (1998, apud SILVA, 2006), a competéncia profissi-
onal envolve habilidades gerenciais, técnicas e politicas, além de atitude ética. As
funcdes deste profissional estdo evoluindo, e suas competéncias nao serdo avalia-
das somente em termos da quantidade e qualidade da informagao fornecida, mas,

sobretudo, a partir do tempo economizado para os usuarios.

3.5 SERVICOS VIRTUAIS E DIGITAIS

Pelo que se pode observar na literatura, servigo possui tantos conceitos
como qualidade. Para Las Casas (apud SILVA; OLIVEIRA, 2011, p.2) servigo € uma
transacao realizada por uma empresa ou por um empresario, cujo objetivo ndo esta
associado a transferéncia de um bem, todavia este autor salienta que a definicdo
mais difundida é a de Rathmell, a qual considera produto como alguma coisa — um
objeto, um artigo, um artefato ou um material, e servico como um ato, uma ag¢ao, um
esforco, um desempenho.

MacDonald (1994 apud VERGUEIRO, 2002), faz a diferenga entre

produtos e servigos da seguinte forma:
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Figura 1: A diferenga entre produto e servigo

PRODUTO SERVICO
O cliente recebe um produto tangivel na | O cliente recebe um servigo intangivel que
forma de bens que podem ser vistos e | pode satisfazé-lo ou nao.
tocados.

Os bens permanecem com o cliente. Os servigos sao consumidos no momento de
seu fornecimento.
A producdo e entrega dos bens sao | A produgdo entrega e consumo dos servigos

normalmente separados. ocorre freqientemente ao mesmo tempo.
Poucos produtores tém contato com os | A maioria dos produtores tem contato com
clientes. os clientes.

O cliente raramente se envolve na | O cliente é freqlientemente envolvido nos
producao. Servicos.

Os bens podem ser objetos de servico | Os servigos ja foram consumidos e nao
posterior de conserto e reparagao. podem ser reparados.

Os bens podem ser objetos de garantia, | E dificil refazer os servigos que ndo atendem
mas o produtor tem maior oportunidade | aos requisitos — o impacto financeiro é
para atenuar os efeitos no cliente e assim | normalmente total.

diminuir a penalidade financeira.
Os bens podem ser comparados para ser | Os servicos ndo podem ser armazenados,
armazenados de modo a satisfazer as | mas podem ainda estar disponivel para a

necessidades do cliente. demanda do cliente.

Os bens podem ser transportados para o | Alguns servigos sao transportaveis, mas a
ponto de venda. maioria requer o transporte do provedor.

E relativamente facil para os clientes | A qualidade do servico depende mais da
avaliar a qualidade dos bens. percepgao subjetiva e da expectativa.

Com  frequéncia, 0s bens  sdo | Os servicos parecem menos complexos — 0
tecnicamente complexos — o cliente sente- | cliente sente-se qualificado para argumentar
se mais dependente do produtor. com o fornecedor.

Fonte: Vergueiro (2002)

O servigo, que antes era oferecido de uma maneira mais tradicional,
aproveita o avango da tecnologia para desenvolver suas fungdes e obter facilidade
no que é oferecido para os clientes/usuarios, conforme € elucidado por Silva e
Oliveira (p.3), empresas levaram para a Internet seus negécios tradicionais, gerando
a comercializacdo eletrobnica de seus produtos: livros, musica, computadores,
brinquedos, titulo de valores, etc. Operagdes virtuais passaram, entdo, a
desequilibrar e/ou modificar empresas tradicionais como as Livrarias, as Bibliotecas,
as Gravadoras, as Corretoras de Valores, e outras.

Segundo Vergueiro (2002, p. 16), Os profissionais que prestam servigos
informacionais devem conhecer as diferentes propostas para a qualidade existentes,
de modo a adequa-las aos produtos e servicos que colocam a disposicédo do publico.
As organizagbes que se adequam as novas tendéncias tecnologicas buscam
aprimorar seus produtos e servicos de forma competitiva no mercado. Silva e

Oliveira (2011) destacam que:
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Como consequiéncia da arquitetura aberta da Internet, pode-se dizer que a
"empresa em rede" torna possivel uma organizagdo flexivel, algo muito
diferente das formas hierarquicas de autoridade e controle da sociedade
industrial. A empresa em rede ndo implica apenas um sistema de
distribuicao de produtos digitais, mas, o que é ainda mais importante, uma
transformacgéo da prépria manufatura. (SILVA; OLIVEIRA, 2011, p.5).

O servigo digital/virtual € o tipo de servigo em que o usuario consegue uti-
lizar sem precisar ir a uma instituicdo, utilizando pra isso a web site de uma bibliote -
ca ou instituicdo informacional. Segundo Saldanha e Vidal (2011), os catalogos de
acesso publico on-line (OPAC) foram um dos seus primeiros servigos virtuais, cuja
utilizagdo possibilita ao usuario pesquisar sobre uma determinada publicacdo, inde-
pendente da localizagao fisica. Atualmente, podem ser identificados na Internet di-
versos servigos de referéncia digitais.

Segundo Arellano (2001), o servigo de referéncia digital/virtual, por correio
eletrénico, teve inicio nos Estados Unidos no final de 1980 sendo que as bibliotecas
comegaram a colocar seus catalogos na internet, catalogos esses que proporciona-
vam ao usuario obter as informagdes desejadas por perguntas feitas através de links
que possibilitavam o pedido de consulta de um documento. Moreno (2005) aponta

que:

Servigo de Referéncia Digital, um servico de filtragem de informacdo em
base de dados de recursos digitais disponiveis na Web que consiste na utili-
zagao da tecnologia de agentes a fim de proporcionar ao usuario uma inter-
face capaz de atender as suas necessidades informacionais. (MORENO,
2005, p. 105).

Para a autora, o acesso a catalogos eletronicos de bibliotecas e unidades
de informagao na web é uma realidade. Através do Servigco de Referéncia Digital é
possivel realizar buscas em paralelo a diferentes provedores de informacoes.

A disponibilizagdo do servigo de referéncia digital, através de uma pagina
da Internet, tem gerado uma nova demanda para as bibliotecas, que a partir de en-
tao, independente da localizagdo geografica de seus usuarios, permite que o aces-
sem, fornecendo facilidade de acesso a informagao de forma rapida, com baixo cus-
to, abrindo um novo horizonte para a pesquisa: busca e obtengao de informacdes de
qualquer tipo. (Saldanha e Vidal 2011).

Lessik citado por Arellano (2001, p.3) comenta que “atualmente o uso da
tecnologia de teleconferéncia é considerado fundamental para o desenvolvimento de

colegdes e servigos digitais”. Ha diversas bibliotecas que no atual momento utilizam
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o email para servigos on-line, como as mensagens espontaneas para seus estudan-
tes.

Os servigos digitais/virtuais nao sé de referéncia, mas em todas as areas
do conhecimento tem avangado devido ao grande desenvolvimento das tecnologias
e seu impacto no meio informacional, levando em consideragao produzir informagao
util e relevante através de fontes especializadas capazes de selecionar e difundir a
informacao. Segundo Arellano (2001, p. 6), as bibliotecas estdo sendo designadas
para cumprir essa fungao, por serem sistemas de informagao que facilitam o acesso
simples e efetivo a recursos de informagao on-line.

Em levantamento realizado utilizando o site das bibliotecas, foi possivel
identificar que a biblioteca central da Universidade de Brasilia (UNB) disponibiliza
servicos como: empréstimos e reserva comut, visitas orientadas, bibliotecas digitais,
elaboragao de ficha catalografica, treinamento em base de dados, empréstimo de
normas bibliograficas, laboratorio de acesso digital, solicitagdo de pesquisa bibliogra-
fica e outros, a biblioteca ainda disponibiliza bases de dados de acesso restrito que
sdo: Portal Capes, Factiva, Jstor, Lyell Colletion, Micropale3ontology Press, Oxford
Scholarship Online, Palgrave Dictionary of Economics, ProQues, PQBiology Jounals,
Scifinder Scholar e Uptodate.

Além disso, a biblioteca também possui redes sociais como Orkut, facebo-
ok, Twitter, entre outros, o que certamente facilita ao usuario satisfazer suas necessi-
dades, que vao das mais simples até a mais complexa. Ja na biblioteca da Universi-
dade Federal de Goias (UFG), s6 se encontram dois servigos on-line, que sao reser-
va e renovagao de materiais bibliograficos e outros servigos basicos de uma bibliote-
ca universitaria.

No servigo de referéncia digital/virtual, segundo Soares (2009, p. 74), o
servico de referéncia pode ser pensado como uma entrevista de referéncia on-line,
que pode durar um minuto até o tempo necessario para alcangar uma resposta satis-
fatéria, possuindo numerosas vantagens para o bibliotecario.

Portanto, pelo que se pode analisar é que o servico de referéncia e infor-
magao digital se deu devido ao imenso impacto ocorrido pelas novas tecnologias ca-
pazes de disponibilizar através de sites uma forma clara das tendéncias e a adapta-
¢ao de servigos e produtos que antes eram oferecidos tradicionalmente, e hoje ja se

encontram on-line.
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A criagao do servigo de referencia digital conforme Moreno (2005, p. 106)
precisa ser projetado ndo s6 com o objetivo de permitir aos usuarios locais externos
um instrumento de pesquisa, mas também colocar disponivel a comunidade de pes-
quisadores e estudiosos, um instrumento de difusdo e intercambio do conhecimento.

A criagcao de servicos dessa natureza necessita de pessoas especializa-
das, com conhecimento adequado em computacdo e também de um profissional bi-
bliotecario, que juntos poderiam desenvolver um ambiente com uma interface de
mediacao entre usuario e computador aceitavel, o que tornaria esse ambiente inte-

ressante e de facil acesso.

3.6 QUALIDADE EM SERVIGOS DE INFORMACAO

Qualidade é o sinbnimo de superioridade, exceléncia. Para Cerqueiro
Neto (1992 apud OLIVEIRA, 2009, p.16), a qualidade sempre existiu, significando no
passado a acado de separar os produtos e a deteccido de problemas existentes
devido a falta de uniformidade dos produtos.

E muito dificil estabelecer um conceito, uma vez que este ndo abrange o
suficiente, os diferentes conceitos das diversas areas do conhecimento onde é
empregado. Para Prazeres (1996, apud OLIVEIRA, 2009, p.19), qualidade é o
desejo do cliente e o julgamento que ele faz sobre o produto, qualidade € um
conceito sistematico de busca de exceléncia e que pode ser percebida de forma
diferente, por diferentes clientes, situagdes e tempos.

Muito diferente das décadas passadas, em que pouco se ouvia falar de
estudos sobre qualidade do servico oferecido, atualmente o mercado de servigos
estd em grande ascensao, e o impacto da qualidade dos servigos do ponto de vista
do usuario pode ser percebido de forma muito mais veloz. (OLIVEIRA, 2009, p.20).
Assim sendo, é visivel que as unidades de informacédo precisam se atualizar e
possuir padrées de qualidade para que as necessidades de seus usuarios sejam
atendidas cada vez melhor, priorizando sempre os servicos e produtos oferecidos
sem perder o foco no usuario.

Vanti (1999 apud OLIVEIRA, 2009, p. 25) destaca que:

As unidades de informagdo, devido a necessidade de estarem
constantemente em mudanga, incorporando novas tecnologias e procurando
tornar cada vez mais atrativas e essenciais para seus usuarios, constituem-
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se em ambientes propicios para estas novas formas de gestdo. (VANTI,
1999 apud OLIVEIRA, 2009, p. 25)).
Juran, citado por Vergueiro (2002, p. 27), enfatiza que a qualidade deve
ser atingida por meio de um processo de planejamento, reconhecendo que ela néo
ocorre de maneira fortuita, sua proposta defende a preocupagao com trés fatores

basicos conhecidos como a “trilogia de Juran” que séo:

a) Planejamento da Qualidade: processo de preparagao para atingir os fins
institucionais;

b) Controle da qualidade: Visa garantir que os objetivos possam ser
atingidos sob condi¢bes operacionais;

¢) Melhoria continua: Garante a passagem para um nivel de desempenho
ainda maior. (Juran, apud Vergueiro, 2002, p. 27)

E o usuario que julgara se o servico obtém qualidade para atender suas
necessidades. Segundo Oliveira (2009, p. 28), qualidade ndo & controlada s6 pelo
acervo, ela aponta que: a qualidade em unidades de informacéo passa a representar
muito mais que a quantidade de livros que se tem no acervo, ela vai além e é
avaliada também em termos de atendimento e presteza por parte da equipe.

Visto dessa forma, a qualidade deve ser planejada para satisfazer o
usuario, segundo Vergueiro (2002, p. 39) a qualidade em servigos é medida através
da percepc¢ao dos usuarios sobre o servico recebido.

Goulart Silva (2000 apud BUENO, 2005, p. 135), mostra a realidade das
bibliotecas universitarias como organizagbes dependentes que disputam os
escassos recursos e formam “um conceito de qualidade em servigos que retrata o
desejo e os interesses dos grupos ou coalizbes dominantes”. A biblioteca se presta
desse conceito para adequar seus servicos e produtos as exigéncias informacionais
dos usuarios.

Segundo Andretta (2009), para oferecer um servico de qualidade
devemos observar que:

a) a exceléncia do servico resulta da busca da qualidade e nao do lucro;

b) o servigo deve ser de qualidade e com prego justo;

c) o cliente é a pessoa mais importante da empresa;

d) a empresa deve estar voltada para resultados;

e) satisfazer o cliente e superar as suas expectativas;

f) todos os integrantes da empresa devem se sentir responsaveis e
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trabalhar pela satisfagao do cliente;
g) qualificar os colaboradores;
h) a administracdo deve ouvir a todos na empresa e manter uma

lideranga em sintonia.

A qualidade de uma organizagdo é entendida como um conjunto de
decisdes que visa atingir e preservar equilibrio entre objetivos, meio e
atividades da propria organizagdo. Ao contrario do que se pensa a
qualidade é um processo momentaneo, mas deve se tornar pratica continua
em todos os processos da biblioteca. (OLIVEIRA, 2009, p. 28)
Para Vergueiro e Valls (2006), o interesse volta-se ndo somente aos
servigos oferecidos em si, mas a qualidade percebida pelo cliente desses servigos e,
principalmente, aos recursos utilizados para manté-lo em pleno funcionamento
(incluindo infra-estrutura, pessoal, equipamentos, acervo etc.).
As unidades buscam sempre serem referenciais em informacéo, para isso
elas precisam desenvolver projetos capazes de identificar e compreender os tipos de
problemas que impedem que a qualidade se estabelega. Vergueiro (2002) destaca

que:

A implementagédo de programas da qualidade em unidades de informagao
que aparece na literatura de biblioteconomia e ciéncia da informagao pode
ser vista como evidéncia da conscientizagdo dos profissionais sobre os be-
neficios proporcionados pela gestdo da qualidade (VERGUEIRO, 2002, p.
45).

Diante disso, as unidades devem conhecer mecanismos que visam obter
a qualidade dentro da modernizagao pela qual passam essas unidades. Para aten-
der as necessidades e expectativas dos usuarios em servigcos e produtos, os profis-

sionais enfrentam dificuldades em saber quais necessidades de melhoria os usuari-

os desejam. Vergueiro (2002) salienta que:

Os servigos de informagéo tém que continuar a se dedicar ao aprimoramen-
to das suas atividades e ao cumprimento de seus objetivos, sim, mas devem
fazé-lo cada vez mais sob o ponto de vista de seus clientes. Nao fazer po-
deria significar colocar-se em situagdo de fragilidade perante a sociedade
competitiva, na qual as verbas a cada dia passam por diferentes questiona-
mentos e os orgamentos necessitam ser melhor justificados.(VERGUEIRO,
2002,p.85)

Ainda em Vergueiro e Valls (2006), através de uma lideranga efetiva e de

uma equipe capacitada e ciente do seu papel e de suas responsabilidades, o servigo
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de informagao tera o ambiente minimo necessario para implantar iniciativas ligadas
a gestdo da qualidade.

Em sintese, a aplicacdo dos conceitos de qualidade em servigos de infor-
macéao precisa de técnicas e métodos para identificar os obstaculos e também as

deficiéncias existentes nas unidades de informacéo.

3.6.1 Indicadores de qualidade

Ao observar a literatura, podemos dizer que indicadores sao ferramentas
que gerenciam um sistema organizacional, e permitem obter informag¢des sobre ca-
racteristicas, atributos e resultados de um produto ou servigo, sistema ou processo.

Segundo Melhado e Aly (2008) indicadores sdo aqueles que representam
informacdes quantitativas, uUteis a tomada de decisdo e medem e avaliam o compor-
tamento dos aspectos principais de produtos e de processos. Eles servem para ava-
liar, controlar e melhorar a qualidade dos servigos e produtos.

O requisito para que os indicadores sejam uteis a gestdo implica, neces-
sariamente, que estejam normalizados e que sua produc¢ao historica (temporalidade)
se atenha sempre a mesma norma ou forma de medida, a fim de permitir a compara-
bilidade. (ROZADOS 2005, p.63). Ela ainda destaca que:

Para poder eleger indicadores deve-se ter uma concepcéo precisa das orga-
nizagdes e sistemas a ser gerenciado, fato este que pode apresentar dife-
rentes niveis de facilidade ou complexidade. Portanto, diferentes tipos de in-
dicadores existem para que adequagdes a organizagdes, a objetivos, a me-
tas e a missao possam ser efetuadas, permitindo medir diferentes tipos de
atividade ou atingir objetivos diversos. (ROZADQOS, 2005, p. 63).

Para Rozados (2005), o numero de clientes é um indicador quantitativo
bruto da frequéncia dos servigos documentarios, mas quando desmembrado em
novos clientes e clientes regulares, torna possivel elaborar indicadores qualitativos
indiretos relativos a notoriedade dos servigos. Nos servigos de informagao temos o
indicador de desempenho que busca medir a eficiéncia e a eficacia de uma unidade

de informacao.

Ao se pensar em termos de aquisicdo e fornecimento de documentos, os
indicadores de desempenho tendem a medir a rapidez do fornecimento
(eficiéncia), a exatiddo do fornecimento (eficacia), o custo unitario do
fornecimento (custos), o numero de documentos disponibilizados para
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empréstimo num determinado periodo (produtividade) (ROZADOS, 2005, p.
64).

Para Sutter (2002 apud ROZADOQOS, 2005, p.66) existem quatro critérios
para escolha de indicadores de desempenho. O primeiro refere-se a pertinéncia, ou
seja, um indicador deve ser fiel, deve estampar uma imagem fiel de um fenbmeno
estudado, com o minimo de distorgédo; deve ser justo ou estavel, o que significa dar
uma informacdo exata e renovavel, e também deve ser preciso ou sensivel,
indicando que as variagdes significativas do fendmeno precisam ser refletidas pelas
variagdes coerentes do indicador.

O segundo refere-se ao carater operacional, no qual um indicador deve
ser facil de estabelecer, facil de utilizar, vendavel ou aceitavel, ou seja, ndo deve ser
contrario a cultura dos destinatarios; deve, também, ser comunicante, o que significa
permitir o dialogo entre diferentes populagdes. Como terceiro critério cita o carater
consolidavel (agregavel) que se refere ao fato de que um indicador deve ser
confiavel, consolidavel, agregavel ou acumulavel, ou seja, sua consolidagéo facilita
as analises e as sinteses anteriores e permite deixar em evidéncia as tendéncias,
enquanto durem.

O ultimo aspecto diz respeito ao carater econémico, que significa que um
indicador deve ser calculavel monetariamente ou ser util a prevencao. Para Rozados
(2005, p.66) os indicadores de desempenho, por medirem eficiéncia e eficacia,
fatores que estdo diretamente ligados a satisfacdo do usuario-cliente, tém sido os
escolhidos por unanimidade, entre os autores e pesquisadores do tema. Concorda-
se com esta escolha por se crer que o fim maior da gestdo da qualidade é a
satisfacdo do usuario-cliente e que a exceléncia desta satisfagcdo s6 pode ser
alcancada através de servigos eficientes e eficazes.

A busca pela qualidade em unidades de informacéo torna-se cada vez
mais crescente e com isso se faz necessario o uso de indicadores, que
proporcionam um maior auxilio nos servigos e produtos oferecidos pelas unidades.
Os indicadores aqui destacados adéquam as necessidades e satisfacdo dos
usuarios em relagdo aos servigos e produtos prestados, que segundo a revisao de
literatura refere-se a gestdo da qualidade e sua aplicagdo em unidades de
informacdo que querem implantar um sistema de indicadores e no trabalho aqui
proposto usara apenas cinco dos indicadores citados por Vergueiro e Carvalho
(2000, p. 4) sao eles:
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a) Comunicagao: indicador que transmite a transparéncia da unidade de
informagéo e leva o usuario a conhecer a estrutura da organizagao e re-
fere-se a regras, regimentos, divulgacao das politicas, divulgacdo de
normas, comunicagao visual e etc. Os alunos tém maior conhecimento
sobre os regulamentos, enquanto os docentes aprofundam-se mais nos
regimentos, o que parece ser bastante coerente em relagdo as necessi-
dades de cada um desses grupos de clientes externos.

b) Acesso: indicador relacionado a obtengado e localizagdo de material no
acervo, itens de infra-estrutura/equipamentos e utilizagdo dos diversos
servicos como: local para estudos individual, disponibilidade de
computadores, acesso para deficientes fisicos e outros.

c) Resposta: é cobrada pelo usuario que utiliza o servigo de referéncia e é
caracterizado pela utilizagao/ localizagdo do material do acervo. Pode
ser avaliado tempo e presteza em atender uma solicitagdo ou duvida
dos usuarios.

d) Satisfagdo do cliente: conseguir alcangar o objetivo de satisfazer as
necessidades do usuario com eficiéncia nos servigos prestados e
atengao de sucesso do servigo de referéncia, prazo para a obtengao
dos materiais emprestados, disponibilidade total do acervo para
consulta, facil utilizagdo dos catalogos, horario adequado de
funcionamento das unidades e o estado de conservacdo dos materiais
de informagéo.

e) Tempo de resposta: indicador que exemplifica a facil localizagdo e
recolocacdo dos materiais nas estantes, as questdes de referéncia
respondidas com convicgdo pelos bibliotecarios satisfazendo a
necessidade do usuario. (VERGUEIRO; CARVALHO, 2000, p. 4)

3.7 ABIBLIOTECA PUBLICA

Na literatura a primeira alusdo da existéncia de bibliotecas publicas deu-
se ainda no império romano que por sua vez, eram utilizadas pelo império como
instrumentos de dominacao intelectual. (Pinheiro 2007, p. 12). Juntamente com as
transformagdes da sociedade as bibliotecas também foram se modificando,
ganhando espago dentro da sociedade evoluindo deixando de ser somente um
depdsito ou uma memoria em que se preservavam 0s conhecimentos.

As bibliotecas foram dividindo suas fungdes e sendo direcionadas a um
publico especifico para os produtos e servicos que ela oferecia. O conceito da
biblioteca publica é o de servir toda a comunidade dentro do contexto no qual esta
inserida, servindo a todos com igualdade sem distingdo de raga, classe social,
género, sexo e efc.

A primeira biblioteca publica da qual se tem registro no Brasil foi criada
em 1811, na cidade de Salvador, Bahia. Surgiu com a fung¢do educacional e espago

de lazer para a sociedade. A fundagao biblioteca nacional descreve a biblioteca
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publica como sendo:

Um espaco privilegiado do desenvolvimento das praticas leitoras, e através
do encontro do leitor com o livro forma-se o leitor critico e contribui-se para
o florescimento da cidadania. (FUNDAGAO BIBLIOTECA NACIONAL,
2000).

A fundacédo biblioteca nacional (2000, p. 23) ainda ressalta que a
biblioteca publica deve atuar como um centro de informagao de cultura popular
promovendo a melhor integracdo comunidade/biblioteca, visando a coleta,
preservacao e disseminagao da documentacio representativa dos valores culturais
que expressam as raizes, jeito de ser e identidade de nosso povo.

A Dbiblioteca publica tem como objetivo preservar e difundir o
conhecimento junto a comunidade, formar o habito de leitura, e atender as
necessidades de estudo, consulta e lazer da comunidade na qual esta inserida.
Atualmente a biblioteca publica continua a ser um lugar de lazer para quem deseja
ampliar seus conhecimentos, desvendar o passado e preservar a memoria cultural
dos povos.

O intuito dessa instituicdo €&, portanto proporcionar a comunidade
conhecimento e enriquecimento cultural, através da informagcdo e de um acervo
diversificado para todo tipo de pesquisa, estudo, recreagao coletiva e etc. conforme

€ ressaltado pela UNESCO:

E essencial que sejam de elevada qualidade e adequadas as necessidades
e condig¢des locais. As colegbes devem refletir as tendéncias atuais e a evo-
lugdo da sociedade, bem como a memdria da humanidade e o produto da
sua imaginagéo. As colegdes e os servicos devem ser isentos de qualquer
forma de censura ideoldgica, politica ou religiosa e de pressdes comerciais
(UNESCO, 1994).

Ainda de acordo com o Manifesto, a biblioteca publica € de responsabili-
dade das autoridades locais e nacionais, e deve ser objeto de uma legislagdo espe-
cifica e financiada pelos governos, compondo, necessariamente, qualquer estratégia
em longo prazo para a cultura, o acesso a informacéo, a alfabetizagédo e a educacao.

E suas principais funcdes sao:

a) Criar e fortalecer habitos de leitura nas criangas, desde a primeira

infancia;
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B) Apoiar a educacgdo individual e a autoformagdo, assim como a
educacao formal a todos os niveis;

x) Oferecer possibilidades de um criativo desenvolvimento pessoal;

0) Estimular a imaginagéo e criatividade das criangas e jovens;

€) Promover o conhecimento sobre a heranga cultural, o apreco pelas
artes e pelas realizagdes e inovagdes cientificas;

¢) Facilitar o acesso as diferentes formas de expressdo cultural das
manifestacdes artisticas;

y) Fomentar o dialogo inter-cultural e, em especial, a diversidade
cultural;

n) Apoiar a tradicdo oral; Assegurar o acesso dos cidad&os a todos os
tipos de informag&o a comunidade;

1) Proporcionar servigos de informacdo adequados as empresas locais,
associagoes e grupos de interesse;

¢) Facilitar o desenvolvimento da capacidade de utilizar a informacéo e a
informatica;

K) Apoiar, participar e, se necessario, criar programas e actividades de

alfabetizacao para os diferentes grupos etarios.

Funcdes essas que devem incluir todos os tipos de suporte e tecnologias
modernas apropriadas assim como fundos tradicionais. Portanto, cabe aos
profissionais da informagao a disseminacéo e desenvolvimento das atividades, para
o pleno funcionamento das mesmas. Também cabe a esses o dever de aprimorar 0s
servigos caso 0s usuarios nao estejam satisfeitos. A sociedade mudou e as pessoas

também conforme é enfatizado por Suaiden (2000):

Nesse processo de globalizagédo, de novos paradigmas tecnoldgicos e soci-
ais e do modelo de desenvolvimento sustentavel, cabera a biblioteca publica
trabalhar no sentido de corrigir as deficiéncias do passado, como criar uma
interacdo adequada com a comunidade e implantar produtos que de fato fa-
cilitem o acesso a Sociedade da Informacgéo. (SUAIDEN, 2000, p. 57).

Ainda em Suaiden (2000), em relagao as pessoas ele afirma que elas sé&o

mais criticas e independentes, na medida em que sabe que a biblioteca n&o é a uni-
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ca fonte de informacao, e as vezes, para obter informacdes precisas e com qualida-

de, tem de se utilizar novas tecnologias de informacao.

3.7.1 Biblioteca Municipal Marietta Telles Machado

A biblioteca Publica Municipal foi criada como Biblioteca da Academia
Goiana de Letras, na gestdo do Sr. Colemar Natal e Silva presidente da academia.
No batismo Cultural de Goiania, consta de seu programa a transformacdo da
biblioteca privada para publica, por ato do governo, recebendo o nome de Biblioteca
“Dr. Pedro Ludovico Teixeira”.

A atual Biblioteca Municipal Marietta Telles Machado foi instituida como
Biblioteca Publica do Estado de Goias em 10 de julho de 1942 pelo governo Dr.
Pedro Ludovico Teixeira e regulamentada pelo decreto de n°® 5.899 de 20/07/1947
como Biblioteca Publica de Goiania, integrando-se ao patriménio do municipio pela
lei de n° 94, onde, teve como primeiro diretor o bibliotecario José Peres Fontenelle
que exerceu a funcao até 1962.

Somente em novembro de 1987, a Biblioteca Publica Municipal de
Goiania foi denominada Biblioteca Publica Municipal Marietta Telles Machado em
homenagem a entdo bibliotecaria e escritora Marietta Telles Machado, pela lei n°
6.541.

A sua primeira sede foi no museu Zoroastro Artiaga, que em 1963 foi
transferida para a Rua 1 esquina com a AV. Anhanguera préximo a Alameda
Botafogo, e finalmente para a Praca Universitaria com o nome de Biblioteca Publica
Municipal de Goiania, hoje permanece no mesmo local com o nome de “Biblioteca
Municipal Marietta Telles Machado”.

A biblioteca ficou fechada de setembro a dezembro de 1972 para
transferéncia de instalagdo em local mais amplo capaz de comportar novas
transformagdes ainda no museu Zoroastro Artiaga, e em 2002 por motivos de
reforma do prédio a biblioteca foi transferida para o saldo da igreja Coragdo de
Jesus no setor Vila Nova e reinaugurada em abril de 2003.

Tem como objetivo “padronizar as rotinas de trabalho facilitando o
treinamento de novos funcionarios, estagiarios e voluntarios bem como
possibilitando maior rendimento ao trabalho”. Seu publico-alvo baseia-se na

comunidade em geral, estudantes e pesquisadores, sendo que do todos tem acesso
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aos Mesmos servigos.

A biblioteca conta com um acervo composto por 28.000 volumes contendo
obras gerais da literatura brasileira, estrangeira, literatura infanto-juvenil, obras de
escritores goianos, periodicos, colecdo de referéncia de natureza geral dicionarios,
enciclopédias, Atlas, bibliografias e de obras de materiais educacionais. O
documento mais antigo € uma lei de 1942 de Pedro Ludovico Teixeira instituindo a
biblioteca de um ato privado para um ato publico. O acervo é dividido por secbes
onde cada uma tem as seguintes especificacbes acervo geral (AG), segao goiana
(GO), secao de literatura (LI), secdo infanto-juvenil (IF), secdo de referéncia (RF),
secao de reserva (RS), secdo de reserva goiana (RG), acervo historico (AH) e
organizado pela classificacdo decimal universal (CDU), com etiqueta contendo o
numero de classificagdo, o tombo e as trés primeiras letras do ultimo sobrenome do
autor, representada por letras maiuscula e as trés primeiras do titulo com letras
minusculas, que sao colocadas na lombada dos livros. Além desses a biblioteca
conta com um acervo abrangente em todas as areas do conhecimento.

Todo o acervo é automatizado pelo software COMDATA, software este
que € adquirido por todas as bibliotecas publicas brasileiras que sao cadastradas no
Sistema Nacional de Bibliotecas Publicas (SNBP), confere a esta o n® de registro
0060. Enquanto ao estado de conservacao do acervo alguns materiais como livros e
revistas se encontram em otimas condi¢cdes, outros estdo um pouco danificados
como: falta de paginas, rabiscos, rasgados e os mais danificados sédo restaurados na
propria biblioteca.

A maior parte dos livros sdo doacgdes, que sendo util a biblioteca é
inserido no acervo, ndo sendo € doado a outras bibliotecas. Somente alguns livros
sdo comprados como, por exemplo, livros que serao utilizados no vestibular das
principais universidades. A existéncia das obras do acervo é controlada por meio de
relatorio feito todo final de ano, de todos os livros por segcdo que é repassado para
os funcionarios responsaveis para verificar a existéncia ou ndo dos livros. O
processamento das obras é feito por um bibliotecario especializado consistindo na
classificacdo, indexacdo usando vocabulario livre e com as palavras sempre no
singular.

As estantes sdo sinalizadas para maior facilidade de acesso e
recuperacdo dos documentos aos usuarios. Toda a organizagdo do acervo é feita

pela CDU baseando-se no assunto principal da obra e também pela catalogagao
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baseada no codigo de Catalogacdo Anglo Americano (AACR2).

Considerando a importancia e relevancia do acervo para uso e fruto da
comunidade percebe-se sua imensa diversidade que abrange as varias areas do
conhecimento que visa o interesse e necessidade de informagdes dos usuarios.

Os servicos disponibilizados pela biblioteca sao:

a) Atendimento ao publico;

b) Servico de reprografia;

c) Servigo de empréstimo;

d) Servigo de catalogagéo na fonte;

e) Inclusao digital.
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5 METODOLOGIA

A seguir a metodologia utilizada na execugao da pesquisa e os métodos

de coleta e analise dos dados.

5.1 DELIMITAGAO DO ESTUDO

A presente pesquisa procurou analisar a qualidade do servico de
referéncia da Biblioteca Municipal Marietta Telles Machado. Segundo Gil (2002) a
pesquisa cientifica € um processo racional, técnico e sistematico que oferece ao
pesquisador respostas para os problemas por ele propostos. Assim sendo, esta
pesquisa foi realizada em duas etapas, uma vez que esta se consistiu na pesquisa
bibliografica feitas em varias bases de dados buscando conceitos que esclareceram
a importancia da pesquisa. A segunda etapa classifica-se como pesquisa qualitativo-
exploratéria por ser a que procura interpretar a realidade por meio do objeto e da

interpretacdo dos dados.

5.2 CARACTERIZAGAO DO UNIVERSO DE PESQUISA

O universo da pesquisa limita-se a Biblioteca Municipal Marietta Telles
Machado da cidade de Goiania, subordinada ao departamento de Cultura, Turismo e
Recreacao criado em 30 de dezembro de 1969 pela Lei n°4272 na gestédo do prefeito
iris Rezende Machado, érgdo vinculado & Secretaria Municipal de Educacdo e

Cultura.

5.3 CARACTERIZAGAO DA AMOSTRA

A populacéo estabelecida para o desenvolvimento da presente pesquisa
baseou-se na quantidade de usuarios mensais permanentes nos trés turnos de
funcionamento (matutino, vespertino e noturno), feitos sobre estatisticas da
biblioteca, na qual totalizou 894 usuarios aproximadamente, apenas 10% dessa
populagdo sera necessaria para a caracterizagdo da pesquisa, além dos dois

bibliotecarios responsaveis pelo servico.
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5.4 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

Para alcancar os objetivos propostos, com o intuito de complementar e
atingir os mesmos optou-se por realizar uma pesquisa exploratoria, que segundo
Lakatos e Marconi (2001, p.180), a vantagem de se utilizar a pesquisa exploratoria
esta na flexibilidade do seu planejamento, que possibilita a consideragao de todos os
aspectos relativos ao fato estudado, com o intuito de complememtar e atingir os
objetivos. Para Gil (2002, p.41) é aquela “que tém como objetivo principal o

aprimoramento de idéias ou de descoberta de intuigdes”.

5.5 COLETA DE DADOS

5.5.1 Técnica selecionada

Para obter a satisfacdo dos usuarios acerca da qualidade do servigo
oferecido, teve-se como técnica para a coleta de dados, a aplicagdo de dois
questionarios semi-estruturados. Sendo um aos 84 usuarios, o que corresponde a
10% da amostra selecionada e o outro destinado aos dois bibliotecarios responsavel

pelo servigo de referéncia.

5.5.2 Instrumento de coleta de dados

Os questionarios utilizados foram confeccionados baseados nos objetivos
da pesquisa, onde um contou com 14 perguntas fechadas elaboradas para os
usuarios e o outro com 17 perguntas elaboradas para os bibliotecarios, segundo
Andrade (2005, p. 149) perguntas fechadas sao aquelas que indicam trés ou quatro
opcdes de resposta ou se limitam a resposta afirmativa ou negativa, e ja trazem
espacos para a marcagao da escolha. O questionario foi construido visando incluir
todos os aspectos necessarios que permitam caracterizar a satisfacido dos usuarios
em relacao aos servigos oferecidos pela biblioteca.

A elaboracdo de dois questionarios foi necessaria para fazer a
comparagao dos mesmos em relagcdo as opinides dos usuarios e as opinides dos
bibliotecarios. Assim sendo, podemos observar se a qualidade esta sendo vista

pelos dois lados dos interessados.
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5.5.3 A aplicagao do questionario

A coleta de dados se deu no ambiente da biblioteca no periodo de 25 a 27
de outubro de 2011, durante os trés turnos de funcionamento da mesma. Com o
intuito de nao interferir ou atrapalhar os estudos dos usuarios a abordagem ocorreu

na chegada dos mesmos na biblioteca.

5.6 TRATAMENTO DOS DADOS

Para a organizagdo dos dados obtidos a tabulagcdo se deu por

porcentagem simples.
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6 ANALISE E INTERPRETAGAO DOS DADOS

Nesta etapa serao analisados os dados coletados na pesquisa. Os dados
estdo disponibilizados da seguinte forma, primeiro as respostas fornecidas pelos

usuarios e segundo, para comparagao, as respostas obtidas dos bibliotecarios.

6.1 O USO DOS SERVICOS DE INFORMAGAO POR PARTE DOS USUARIOS

Iniciou-se a investigagdo questionando os usuarios qual o seu nivel de
conhecimento acerca do servigo de referéncia. Verificou-se que entre os 84 usuarios
que compde 100% da amostra, uma pequena parte desses usuarios nao sabe
sequer o que € o servigo (8,33%). Percebe-se que 57%, ou seja, a maioria possui o
conhecimento basico em relagdo ao servico. E que apenas 2,38% possuem o

conhecimento avangado, ficando assim 32,14% com o conhecimento intermediario.

Grafico 1 — Nivel de conhecimento sobre o servigo de referéncia

37.14%

B enhum
32,14% * Basico
Intermediario
B Avancado

2,38%

Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

O grafico 1, acima, demonstra que sempre ha a necessidade de
apresentar o servico de referéncia ao usuario para que ele tenha conhecimento dos
servicos que poderao ser utilizados por ele, afinal, como o usuario tera suas
necessidades informacionais atendidas satisfatoriamente sem o conhecimento
devido das ferramentas que a biblioteca dispbe?

A segunda questdo abordada mostra que a maioria dos usuarios esta
satisfeita com os canais de comunicagao para requisitar os servigos oferecidos pela
biblioteca o que corresponde a 80,95% dos usuarios. Entre os outros respondentes,
15,48% disseram que estao insatisfeitos com os meios de comunicagao e 1,19% se
sentem muito satisfeitos como se pode ver no grafico 2 abaixo, os muito insatisfeitos

ndo ultrapassam os 2,38%.
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Grafico 2 — Grau de satisfagcdo em relagdo aos canais de comunicagao

100% 80,95% M [Vuito satisfeito
a0% W Satisfeito
G0% Insatisfeito
40% 15.48%%, M uito insatisfeito
20% 1,19% - 2,38%

0%

Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

De acordo com Vergueiro e Carvalho (2000, p. 4) citados anteriormente,
‘a comunicagdo € o indicador que transmite a transparéncia da unidade de
informagédo e leva o usuario a conhecer a estrutura da organizagdo”, ou seja, a
comunicacgao é item fundamental no processo de referéncia, e na Biblioteca Marietta
Telles Machado, os seus canais tem sido avaliados satisfatoriamente pelos usuarios.

Referente ao tempo de atendimento, o grafico 3 mostra que mais uma vez
a maioria esta satisfeito com o tempo de atendimento o que totaliza 75%. 15,48%
estdo muito satisfeitos, os outros 5,95% € o que corresponde a muito insatisfeito e
3,57% insatisfeito. O tempo de atendimento pode ser enquadrado no quesito
resposta entre os indicadores de qualidade. Ainda segundo Vergueiro e Carvalho
(2000, p. 4) “pode ser avaliado tempo e presteza em atender uma solicitagdo ou

duvida dos usuarios”.

Grafico 3 — Nivel de satisfacdao em relagao ao tempo de atendimento

80% 73%

60% : ghn.tufﬁtatiafeitn
. atisferto

40 ”'.3 Insatisfeito

20% 3.57% 5.95% B Muito insatisfeito

Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

Em seguida, consultou-se a satisfagdo dos usuarios relacionada as
solugdes oferecidas pelos bibliotecarios. Os resultados mostram que 13,10% estéao
muito satisfeitos, 73,81% satisfeito, 12,50% insatisfeito e 3,57% estdo muito

insatisfeitos.
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Grafico 4 — Satisfagcdo em relacdo as solugées oferecidas pelos bibliotecarios

73,81%

M [Vuito satisfeito
B Satisfeito
. Insatisfeito
12,50% 3.57% B Muito insatisfeito

Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

No grafico 5, assim como no grafico anterior, os bibliotecarios do servico
de referéncia da Biblioteca Marietta Telles Machado receberam uma avaliagdo
positiva. Os resultados obtidos neste grafico que compdem a prontiddo no
atendimento as pesquisas, demonstram que dos 84 que responderam, 23,81%
sempre sao atendidos, 24,86% sao atendidos na maioria das vezes, 32,14%

algumas vezes e 1,19% raramente é atendido, sendo que nenhum nunca foi

atendido.
Grafico 5 — Prontidao no atendimento as pesquisas
50% #2,86%
40% 32.14% W Sempre

B Ma maioria das vezes
Algumas vezes
B Raramente
1.19% M Munca

Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

A questdo abaixo diz respeito ao conhecimento que os funcionarios
possuem para atender aos usuarios, os dados obtidos apresentam que a opgéo
mais destacada foi que “na maioria das vezes” os funcionarios possuem o
conhecimento adequado com 41,67%, a opcdo sempre obteve a marca de 21,43%,
algumas vezes 32,14% e por ultimo raramente com 4,76%. Nenhum dos que
responderam a pesquisa declarou que os funcionarios ndo possuem conhecimento

necessario para atendé-los.
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Grafico 6 — Conhecimento dos funcionarios para atendimento dos usuarios

a0% A1,67% B Sempre
40% 32,14% M ra maioria das vezes
0% Algumas vezes
20% . B Raraments
10% 4,76% M [unca
0% |

Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

Questionados sobre a frequéncia de divulgacao dos servicos, 8,33% dos
usuarios informaram que sempre recebem a divulgacao, 28,57% informaram na
maioria das vezes, a maior parte da amostra sinalizou a opgéo algumas vezes, com
45,24%:; ja 11,90% dos pesquisados informaram que a divulgagdo ocorre raramente
e por ultimo, uma quantidade consideravel (5,95%) informou nunca receber a
divulgacéo dos servicos oferecidos. Reiterando, a divulgagcao pode influenciar o

conhecimento avangado dos servicos prestados.

Grafico 7 — Frequéncia de divulgagao dos servigos oferecidos

50% 45, 24%
. B Sempre
A9
40% 28,57% M 13 maioria das vezes
30% : )
_ Algumas vezes
20% 11,90% B Raramente

- 3,93% M Munca

Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

No quesito, auxilio durante a pesquisa, os bibliotecarios foram avaliados
positivamente, 40,48% dos usuarios informaram que os bibliotecarios sempre
auxiliam o processo de pesquisa, a mesma quantidade para a op¢ao na maioria das
vezes. A opgao algumas vezes foi sinalizada por 17,86%, e raramente 1,19%.
Nenhum dos pesquisados informou nunca receber auxilio durante a pesquisa. Esses
dados ressaltam que os bibliotecarios demonstram ter presteza no quesito resposta

dos indicadores de qualidade.
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Grafico 8 — Auxilio durante a pesquisa
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Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

17,86% dos entrevistados informam sempre ter facilidade para opinar
sobre os servigos oferecidos, 28,57% informaram que isto ocorre na maioria das
vezes, enquanto que 39,29% informaram que s6 algumas vezes, 8,33% raramente
opinam e 5,95% nunca opinaram.

E de fundamental importancia a opinido do usuario para aprimorar o
processo de referencia (GROGAN, 2001), apresentado anteriormente no item
revisdo de literatura. Dentro deste processo, a opinido do usuario servira como um
feedback ao processo. Grogan (2001) prevé que a resposta ndo é o final do
processo de referéncia, as vezes € necessario rever a questao inicial apresentada

para atingir a satisfagdo do usuario.

Grafico 9 — Facilidade para opinar sobre os servigos oferecidos
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Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

No gréafico 10, abaixo, 13,10% da amostra do universo pesquisado
informou que sempre tem atendimento para suas solicitagbes ou duvidas, enquanto
54,76% informaram a opg¢do na maioria das vezes, e 30,95% algumas vezes. Por

ultimo 1,19% informou raramente, e nenhum dos pesquisados informou nunca ficar
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sem atendimento para suas solicitacdes ou duvidas.

Grafico 10 — Atendimento das solicitagcbées ou duvidas dos usudrios

B0% 54,76%

£0% W Sempre

° M 1a maicria das
40% 30.95% VeIes

0% ' Algumas vezes
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10%
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Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

Neste proximo grafico, foram representadas as respostas dos dois
questionarios (usuarios e bibliotecarios). A questdo avaliava o horario de
funcionamento da biblioteca. Entre os usuarios, 23,8% acham excelente o horario,
57,1% acham bom, 16,7% informaram que € regular e 2,4% estéo insatisfeitos com
o horario, acham ruim. Entre os dois bibliotecarios pesquisados, as opinides se

dividem entre excelente e bom.

Grafico 11 — Avaliagao do horario de funcionamento da biblioteca

60% 57,1%
£0o; 50,0% 50,0%

? B Excelents
40% W Bom
30% Regular
20% 16,7% M Fuim
10%;

n'a: 2,4% 0,0% 0,0%

(n]

Usuarios Bibliotecarios

Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

Para verificarmos o quesito acesso, entre os indicadores de qualidade os
préximos graficos ilustrardo questdes ligadas ao acervo e espaco fisico. O primeiro
grafico desta série (grafico 12) € uma avaliagdo do acervo por parte dos usuarios.

Entre os entrevistados, 11,90% informaram que o acervo é excelente,
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65,48% declararam que o acervo € bom, 20,24% disseram que é regular e apenas
2,38% informaram que o acervo é ruim. Portanto, pela avaliagdo dos usuarios o

acervo da biblioteca é satisfatorio.

Grafico 12 — Avaliagao do acervo

70% 65,48%

G0% B Excelente
50% B Bom
4“?" Regular
Sg;: 20,24% B Ruim
10% 2,38%
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Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

Continuando, solicitou-se que os respondentes avaliassem a temperatura
da biblioteca. Encontra-se no grafico as respostas de usuarios e bibliotecarios.

Os usuarios informaram que: 11,9% acham excelente, 45,2% acham bom,
33,3% acham regular e 9,5% acham ruim. Entre os bibliotecarios formou-se um

impasse, um deles declarou a temperatura boa e o outro ruim.

Grafico 13 — Temperatura

(0% . .
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o,
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Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

Na avaliacdo do espaco fisico, os usuarios informaram que: 31% acham
excelente, 59,5% acham bom, 8,3% acham regular e 1,2% acham ruim. Entre os

bibliotecarios 100% acham bom o espaco fisico.
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Grafico 14 — Espaco fisico
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Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

Em seguida, avaliou-se o mobiliario. Os usuarios informaram que: 16,7%
consideram o mobiliario excelente, 63,1% consideram bom, 16,7% consideram
regular e 3,6% consideram ruim. Os dois bibliotecarios entrevistados classificaram o

mobiliario entre bom e regular.

Grafico 15 — Mobiliario
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Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

Referente a higiene do ambiente da biblioteca, os usuarios acham: 3,6%
excelente, 56% bom, 28,6% regular e 11,9% ruim. Os bibliotecarios divergiram na

questao entre as opgdes bom e ruim.
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Grafico 16 — Higiene
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Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

Para finalizar, perguntamos aos usuarios se eles possuiam alguma
sugestao para melhoria da biblioteca, e apenas 32,14% declararam que sim. (ver

quadro de sugestdes na integra na secao de apéndices.)

Grafico 17 — Sugestées de melhoria
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Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

6.2 FORMAS DE CONTROLE DE QUALIDADE DOS SERVICOS POR PARTE DOS
BIBLIOTECARIOS

Neste segundo momento de resultados da pesquisa, serdo apresentados
os dados referentes aos questionarios especificos para os bibliotecarios.

O primeiro questionamento foi para verificar quais os servigcos sao
oferecidos pela biblioteca. Os dois bibliotecarios informaram os mesmos servigos:
empréstimo, atendimento e consulta local. A biblioteca realiza apenas os servigos
mais basicos, ndo tendo a realizacdo de servicos mais pontuais como a
Disseminacao Seletiva da Informagao (DSI) que traz informagdes personalizadas de

acordo com o perfil e linha de pesquisa do usuario.



53

Grafico 18 - Servigos disponibilizados pela biblioteca
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Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

Quando questionados a respeito da sinalizacdo da biblioteca, os

bibliotecarios foram unanimes e informaram que a sinalizagao € boa.

Gréfico 19 - Sinalizagcado da biblioteca
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Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

Referente ao grau de satisfagdo dos usuarios, os bibliotecarios foram
questionados se eles realizavam avaliagdes com esse objetivo, 100% informaram
que sim, dando continuidade, perguntou-se quais instrumentos dos representados
pelo grafico 20 eles utilizavam para avaliar o usuario. O instrumento utilizado por

todos € a caixa de sugestdes e pela metade dos entrevisdados € o email.

Grafico 20 - ferramentas utilizadas para avaliar grau de satisfagao do usudrio

Caixa de sugestdSes 100%%
E-mail S50po
Cluestionarioimpresso | O %o
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o2 20%% 4 0% G0%% 20% 100%% 120%%

Fonte: Dados da pesquisa, 2011.
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Indagados sobre a frequéncia de realizacdo do controle de qualidade da
biblioteca, um bibliotecario informou que a realizagdo do servico € mensal e 0 outro
declarou nunca realizar o servico. Em contrapartida, os dois informaram trabalhar
utilizando conceitos basicos de qualidade para satisfazer os usuarios.

Em seguida, foram listadas ferramentas da qualidade para avaliagcédo e
diagnéstico de servigcos de informacgdo. As seguintes ferramentas: fluxograma,
grafico de pareto, diagrama de causa-e-efeito, folha de verificagdo, histograma,
diagrama de distribuicdo, Tabela de controle, grafico de estratificagcao, brainstorming,
Técnica nominal de grupo, analise de campo de forgas, e Checklist.

Os bibliotecarios (100% da amostra) informaram ter realizado curso para
atuar com gestdo da qualidade, porém nao utilizam nenhuma das ferramentas
listadas anteriormente. Sabe-se que sem a aplicagdo da gestdo da qualidade nos
servicos da biblioteca é dificil conseguir alcancar o objetivo de satisfazer as
necessidades do wusuario com eficiéncia nos servigos prestados. (VALLS;
VERGUEIRO, 2006)

Continuando, os bibliotecarios informaram que na maioria das vezes a
biblioteca preocupa-se em criar uma imagem positiva junto ao usuario, mas
informaram também que a biblioteca ja deixou de atender solicitagdes de usuarios
devido a falta de verbas.

Quando questionados, referente ao acesso, os bibliotecarios dividiram
opinidao, um informou que sempre a biblioteca € de facil acesso para usuarios

manifestarem opinides e o outro informou ser na maioria das vezes.

Grafico 21 — A biblioteca é de facil acesso para usuarios manifestar opiniées
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Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

O grafico 22 informa que os bibliotecarios divergiram de opiniao
novamente, um informou que sempre considera as sugestdes dos usuarios para
estabelecer requisitos de qualidade e o outro informou que considera na maioria das

vezes.
Grafico 22- As sugestoes dos usudrios sdo consideradas para estabelecer requisitos  de

qualidade
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Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

Na penultima pergunta do questionario, um bibliotecario informou que a
biblioteca sempre define suas atividades e processos em fungao do usuario (50%), o

outro informou que define na maioria das vezes (50%).



56

Grdfico 23 — A biblioteca define suas atividade e processos em fung¢ao do usudrio
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Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

Referente ao nivel de preocupagao com a satisfacdo do usuario, as

opinides foram divididas novamente entre sempre e na maioria das vezes.

Grafico 24 — A biblioteca se preocupa com o nivel de satisfacdo do usuario
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Fonte: Dados da pesquisa, 2011.
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7 CONSIDERAGOES FINAIS

Ao iniciarmos este trabalho de pesquisa, questionamos: Como a
qualidade do servico de referéncia € percebida pelos usuarios da Biblioteca
Municipal Marietta Telles Machado? Objetivando responder essa indagagédo foram
entrevistados 84 usuarios e 2 bibliotecarios.

Os usuarios demonstraram possuir um conhecimento entre basico e
intermediario dos servigos disponibilizados pela biblioteca (conforme grafico 1). E de
acordo com este nivel de conhecimento os usuarios avaliaram a biblioteca na maior
parte dos quesitos que envolviam os indicadores de qualidade (comunicacéo,
acesso, resposta, satisfacao do cliente e tempo de resposta) positivamente.

Juntamente a avaliagdo os usuarios fizeram sugestdes valiosas para
melhorar o funcionamento da biblioteca, algumas delas foram: acesso a internet
através da rede Wi-Fi, estender o horario de funcionamento aos finais de semana,
mais computadores, melhorias na ventilagao, entre outros.

Referente aos bibliotecarios, eles informaram possuir capacitacdo para
utilizar ferramentas de gestdo da qualidade, porém declararam n&o utilizar nenhuma
das ferramentas indicadas nos procedimentos da biblioteca. Assim como
apresentaram a informacao de que a biblioteca se preocupa com a avaliacdo da
satisfacao dos usuarios, contudo divergiram nos meétodos utilizados e na frequéncia
com que esta avaliacao é realizada.

Reiterando, Vergueiro (2002, p. 16), alerta que os profissionais que
prestam servicos informacionais devem conhecer as diferentes propostas para a
qualidade existentes, de modo a adequa-las aos produtos e servigos que colocam a
disposicdo do publico. E necessario desenvolver projetos capazes de identificar e
compreender os tipos de problemas que impedem que a qualidade se estabeleca.

Percebe-se entdo que na biblioteca ha algumas atividades para auxiliar as
necessidades de informac&o dos usuarios, mas nao existe uma secao de referéncia
com servigos mais especializados como um DSI. Como em grande parte das
bibliotecas publicas, as atividades de referéncia que ocorrem na biblioteca Marietta
Teles Machado, s&o apenas as atividades de balcdo como o empréstimo; acesso a
internet, uma secao de livros de referéncia, uma secdo de novas aquisicbes e uma
secao de Goias. E as bibliotecarias prestam atendimento os usuarios para consultas

e auxilio.
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A divergéncia entre as opinides das bibliotecarias na maioria das
questdes, demonstra que ndo ha uma politica nem padrdes estabelecidos. Diante

disso percebemos que a qualidade como pratica administrativa ndo & efetivada na

biblioteca.
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APENDICE A — QUESTIONARIOS

UNIVERSIDADE FEDERAL DE GOIAS - UFG
FACULDADE DE COMUNICACAO E BIBLIOTECONOMIA — FACOMB
CURSO DE BIBLIOTECONOMIA

Caro (a) bibliotecario (a),

Este questionario € um instrumento de coleta de dados da pesquisa intitulada
“‘Qualidade em servico de informacdo: um estudo do servico de referéncia da
Biblioteca Municipal Marietta Telles Machado”, desenvolvida pela aluna de
graduacado em Biblioteconomia da Universidade Federal de Goias, Edileusa Coelho
dos Santos, sob orientagdo da professora Msc. Livia Ferreira de Carvalho. A
pesquisa tem como objetivo geral analisar a percepgdo dos usuarios e do
bibliotecario em relacdo a qualidade do servigo de referéncia da Biblioteca Municipal
Marietta Telles Machado. Solicitamos sua colaboracédo no sentido de preencher este
questionario e colocamo-nos a disposicao para esclarecer suas duvidas sobre esta

pesquisa.

Equipe de pesquisadores:
Estudante: Edileusa Coelho dos Santos. Email: edcoelho1@yahoo.com.br
Prof.2 Livia Ferreira Carvalho. Email: liviaf.carvalho@yahoo.com.br

QUESTIONARIO
1 Quais dos servigos listados abaixo a biblioteca oferece ao usuario?

( ) Instrucao Bibliografica

( ) Atendimento

( ) Pesquisa em bancos de dados
( )DSI

( ) Empréstimo entre bibliotecas

( ) Consulta local

( ) Empréstimo

2 As condi¢oes ambientais da biblioteca sao satisfatérias?

Temperatura ( ) Excelente ( ) Bom ( ) Regular ( ) Ruim
Espaco ( ) Excelente ( ) Bom ( ) Regular ( ) Ruim
Mobiliario ( ) Excelente ( ) Bom ( ) Regular ( ) Ruim
Higiene ( ) Excelente ( ) Bom ( ) Regular ( ) Ruim

3 Como vocé avalia a sinalizagao da biblioteca?
( ) Excelente ( ) Bom ( ) Regular ( ) Ruim
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4 Vocé avalia o grau de satisfagdao do usuario?

( ) Sim
( ) Nao

5 Como vocé avalia?

( ) Caixa de sugestdes

( ) E-mail

( ) Questionario impresso
( ) Questionario on-line

( ) Entrevista

6 Com que freqliéncia é feito o controle de qualidade da biblioteca?

) Quinzenalmente

) Mensalmente

) Semestralmente

) Anualmente

7 Vocé procura trabalhar utilizando conceitos basicos de qualidade visando a
satisfagao dos usuarios que procuram os servigos de sua biblioteca?

(
(
(
(

( ) Sempre ( ) Na maioria das vezes ( ) Algumas vezes ( ) Raramente ( ) Nunca

8 Vocé ja utilizou alguma dessas ferramentas especificas da qualidade para
avaliagao e diagnéstico do seu servigo de informagao?

( ) fluxograma

( ) grafico de pareto

( ) Diagrama de causa-e-efeito
( ) Folha de verificagao

( ) Histograma

( ) Diagrama de distribuicao

( ) Tabela de controle

( ) Grafico de estratificacao

( ) Brainstrorming

( ) Técnica nominal de grupo

( ) Analise de campo de forcas
( ) Checklist

( ) Nenhum

9 Vocé ja realizou algum cursol/treinamento para atuar com Gestdo da
qualidade?

() Sim.
Quais?

( ) Nao.
Por qué?
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10 A biblioteca preocupa-se em criar junto ao usuario uma imagem positiva e
de qualidade dos seus servigos?

( ) Sempre ( ) Na maioria das vezes ( ) Algumas vezes ( ) Raramente ( ) Nunca

11 A biblioteca mantém o usuario informado sobre os servigos oferecidos?
( ) Sempre ( ) Na maioria das vezes ( ) Algumas vezes ( ) Raramente ( ) Nunca

12 Em algum momento a biblioteca deixou de atender a uma solicitagdo ou
davida de algum usuario?

( ) Sim. Por qué?
( ) Nao

13 Como vocé avalia o horario de funcionamento da biblioteca?

( ) Excelente ( ) Bom ( ) Regular ( ) Ruim

14 A biblioteca é de facil acesso para que o usuario possa manifestar sua
opiniao sobre os servigos oferecidos?

( ) Sempre ( ) Na maioria das vezes ( ) Algumas vezes ( ) Raramente ( ) Nunca
15 As sugestoes dos usuarios sdao consideradas no momento de estabelecer
requisitos de qualidade dos servigos oferecidos pela Biblioteca?

( ) Sempre ( ) Na maioria das vezes ( ) Algumas vezes ( ) Raramente ( ) Nunca
16 As atividades e processos de trabalho da biblioteca sdao definidos em
funcao das necessidades dos usuarios?

( ) Sempre ( ) Na maioria das vezes ( ) Algumas vezes ( ) Raramente ( ) Nunca

17 A biblioteca preocupa-se com o nivel de satisfagao do usuario?

( ) Sempre ( ) Na maioria das vezes ( ) Algumas vezes ( ) Raramente ( ) Nunca

AGRADECEMOS PELA SUA COLABORAGAO!
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UNIVERSIDADE FEDERAL DE GOIAS-UFG
FACULDADE DE COMUNICACAO E BIBLIOTECONOMIA-FACOMB
CURSO DE BIBLIOTECONOMIA

Caro (a) Estudante,

Este questionario € um instrumento de coleta de dados da pesquisa intitulada
“‘Qualidade em servico de informagdo: um estudo do servico de referéncia da
Biblioteca Municipal Marietta Telles Machado”. Desenvolvida pela aluna de
graduagéo em Biblioteconomia da Universidade Federal de Goias, Edileusa Coelho
dos Santos, sob orientagdo da professora Msc. Livia Ferreira de Carvalho. A
pesquisa tem como objetivo geral analisar a percep¢ao dos Usuarios e do
bibliotecario em relacdo a qualidade do servigo de referéncia da Biblioteca Municipal
Marietta Telles Machado. Solicitamos sua colaboragao no sentido de preencher este
questionario. Agradecemos sua atencdo e colocamo-nos a disposicdo para

esclarecer suas duvidas sobre esta pesquisa.

Equipe de pesquisadores:

Estudante: Edileusa Coelho dos Santos. Email: edcoelho1@yahoo.com.br
Prof.2 Livia Ferreira Carvalho. Email: liviaf.carvalho@yahoo.com.br

QUESTIONARIO
1 Qual o seu nivel de conhecimento/dominio acerca da utilizagao do servigo de
referéncia?
( ) Nenhum () Basico ( ) Intermediario ( ) Avancado
2 Qual o seu grau de satisfagdo em relagdo aos canais de comunicagao
disponiveis para requisitar os servigos da biblioteca como internet, e-mail,

telefone?

() Muito Satisfeito ( ) Satisfeito ( ) Insatisfeito ( ) Muito Insatisfeito

3 Em relagao ao tempo de atendimento, qual o seu nivel de satisfagao?

( ) Muito Satisfeito ( ) Satisfeito ( ) Insatisfeito ( ) Muito Insatisfeito


mailto:liviaf.carvalho@yahoo.com.br
mailto:edcoelho1@yahoo.com.br
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4 Qual a sua satisfagdao acerca das solugdes que o bibliotecario oferece para
atender a sua necessidade de informagao?

( ) Muito Satisfeito ( ) Satisfeito ( ) Insatisfeito ( ) Muito Insatisfeito

5 Quando vocé solicita uma pesquisa ela é atendida a tempo?

() Sempre () Na maioria das vezes ( ) Algumas vezes ( ) Raramente ( ) Nunca

6 Os funcionarios da biblioteca possuem conhecimento necessario para
esclarecer e responder aos seus questionamentos?

( ) Sempre ( ) Na maioria das vezes ( ) Algumas vezes ( ) Raramente ( ) Nunca

7 Vocé é constantemente informado sobre os servigos da biblioteca?

( ) Sempre ( ) Na maioria das vezes ( ) Algumas vezes ( ) Raramente ( ) Nunca

8 Quando precisa de auxilio durante sua pesquisa, é prontamente atendido?
() Sempre () Na maioria das vezes ( ) Algumas vezes ( ) Raramente ( ) Nunca

9 A biblioteca é aberta para que vocé possa manifestar sua opiniao sobre os
servigos oferecidos?

() Sempre () Na maioria das vezes ( ) Algumas vezes ( ) Raramente ( ) Nunca

10 A biblioteca atende as suas solicitagdes ou duvidas?

() Sempre () Na maioria das vezes ( ) Algumas vezes ( ) Raramente ( ) Nunca

11 O horario de funcionamento da biblioteca é adequado e atende as suas
necessidades?

( ) Excelente ( ) Bom ( ) Regular ( ) Ruim

12 O acervo disponibilizado pela biblioteca atende as suas necessidades de
informagao?

( ) Excelente ( ) Bom ( ) Regular ( ) Ruim
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13 As condigdoes ambientais da biblioteca sao satisfatérias?

Temperatura ( ) Excelente ( ) Bom ( ) Regular ( ) Ruim

Espaco ( ) Excelente ( ) Bom ( ) Regular ( ) Ruim

Mobiliario ( ) Excelente ( ) Bom ( ) Regular ( ) Ruim

Higiene ( ) Excelente ( ) Bom ( ) Regular ( ) Ruim

14 Vocé gostaria de oferecer alguma sugestao para melhoria da biblioteca?

()Sim  ( )Nao

Quais?

AGRADECEMOS PELA SUA COLABORAGAO!



APENDICE B — MELHORIAS SUGERIDAS

Tabela 1 — Melhorias sugeridas
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Sugestao Usuarios

Cabines para estudo individual
Climatizacao do espaco fisico
Diminuigao de barulho

Mais computadores

Internet com rede Wi-Fi

Limpeza dos banheiros

Mobiliario mais confortavel
Funcionamento aos finais de semana
Atualizacao do acervo

2 ANNOO WO ODN

Fonte: dados da pesquisa, 2011.
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