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RESUMO

Os servicos de biblioteca atendem as necessidades reais dos usuarios? Esta € a questdo
central deste estudo. Este trabalho pretende investigar a percepc¢do e satisfacdo dos usuarios a
fim de testar as seguintes hipdteses: 1) os servigos oferecidos pela biblioteca podem ser
melhorados se identificadas primeiramente as necessidades destes; 2) o Sistema Integrado de
Bibliotecas do IFPE poderad adequar atividades de gestdo e planejamento se compreender a
qualidade dos servicos oferecidos em seus campuses, tendo como lécus desta pesquisa a
biblioteca Joseph Mesel do Campus Recife — IFPE. A pesquisa € de cunho exploratorio e
descritivo e deu-se por meio de questionario fechado tendo como publico-alvo 0s usuérios
regulares desta biblioteca. Apos a tabulacdo dos dados, a pesquisa apresenta graficos que
colaboram assim, na visualizacdo das respostas da analise desta pesquisa. Investiga aspectos
referentes ao uso do acervo e da biblioteca, bem como dos servigos nela prestados. A partir
desta percepcéo, € possivel compreender a satisfacdo dos usuarios e o que pode se adequar
quanto as atividades e servi¢os da biblioteca, aprimorando os ja oferecidos. O referencial
teorico traz conceitos da Biblioteconomia no ambito da Ciéncia da Informacéo e de Politicas
Pablicas que se encontra na seara da Ciéncia Politica. A relevancia desta pesquisa foca no
estudo de usuario e contribui ndo apenas para a gestdo da coordenacdo de biblioteca, mas
também para a gestdo do SIBI — IFPE ampliar a visdo de atendimento ao usuario e as boas
praticas do servico de referéncia; como também demonstrar o nivel de uso do setor biblioteca
em prol do acesso deste equipamento publico para leitura e aprendizado, visando melhorias
continuas. Foi percebido assim, que ainda ha aspectos de atendimento e infraestrutura que
precisam ser considerados como prioridade para alcancar um melhor desempenho nos
procedimentos desenvolvidos para com os usuarios, e que a biblioteca por sua vez, assegurar o

apreco continuo das gestoes.

Palavras-chave: Politica publica. Avaliacdo. Biblioteca. Estudo de usuarios. Servico de

referéncia



ABSTRACT

Do the library services meet the real needs of users? This is the central issue of this
work. This paper aims to investigate the perception and satisfaction of the users in order to test
both hypotheses: 1) the services offered by the library can be improved if their needs are first
identified; 2) the Federal Institute of Pernambuco (IFPE) Integrated Library System (SIBI-
IFPE) will be able to adapt management and planning activities if it understands the quality of
the services offered in its campuses, having the Joseph Mesel library of campus Recife - IFPE
as the focus of this research. The research is exploratory and descriptive and it was carried out
through a closed questionnaire with the target audience of regular users of this library. After
data tabulation, the research presents graphs that collaborate in the visualization of the analysis
responses of this research. It investigates aspects related to the use of the collection and the
library, as well as the services provided there. From this perception, it is possible to understand
the satisfaction of the users and what can be adjusted regarding the activities and services of
the library, improving those already offered. The theoretical framework brings concepts from
Librarianship in the scope of Information Science and Public Policies that are in the field of
Political Science. The relevance of this research focuses on the study of the user and contributes
not only to the management of the library coordination but also to the management of the SIBI
- IFPE to expand the vision of service to the user and the good practices of the reference service;
as well as demonstrating the level of use of the library sector in favor of accessing this public
equipment for reading and learning, aiming at continuous improvements. It was thus realized
that there are still aspects of service and infrastructure that need to be considered a priority to
achieve better performance in the procedures developed for the users and that the library, in

turn, ensures the continuous appreciation of management.

Keywords: Public policies. Evaluation. Library. Users study. Reference service.



LISTA DE ILUSTRACOES

Figura 1 — Modelo social da iNfOrmMaga0...........ccuereiiieeiiie e 35
GrafiCco 1 — POPUIAGED .......ovieieeiiee ettt 62
Grafico 2 — FreqUENCIA 08 USO ......eiueiiieiiiesiie sttt ettt 63
Gréfico 3 — Frequéncia de uso dos cursos iNtegrados..........coveueiieiieiienienieeie e 64
Gréfico 4 — Frequéncia de uso dos Cursos SUDSEQUENTES ..........ccvvrveririieiieieeie e, 64
Gréfico 5 — Frequéncia de uso dos cursos de graduagao ............ccocvereereereanieeniesie e seee e, 64
Gréfico 6 — Satisfac8o do eSPagO fiSICO ........eiveiiiiiiie e 65
Grafico 7 — ALENAIMENTO.......vieiie ittt e e be e s e e e reeenaee e 66
Gréafico 8 — Pesquisas NO Sistema de AULOMAGEAD ..........ceiveeririerieeiiieiiie et 67
Grafico 9 — LoCAlIZAGAO 0O BCEIVO .......ieiiiiiieiiiee ettt 68
Grafico 10 — Davida com 0 DIDHOTECANIO.......c.vvveiiieecii e 69
Grafico 11 — OrientaGlo Para TCC .......iiiiiiieeiiieiee et 70
Gréafico 12 — Horario de fUNCIONAMENTO ........eeiiieiiiiiiie e 71
Grafico 13 — EqQUIpamentos EletrONICOS .......cecvveeiiiee ettt e e 72
Grafico 14 — Qualidade de acess0 @ INLEINEL ........ccuvveieiiiiie e 73
Grafico 15 — Sala de eStudOS BM GrUPO.......eeeiiiee e se e e e e e e e 74
Grafico 16 — Adequacéo da sala de estudo em grupo........cceeevvveeiieesiiee e 75
Grafico 17 — Espaco de estudo individual...........cccveeiiiieiiiie e 76
Grafico 18 — Adequacéo do espaco de estudo individual .............cccceeeviieiiiieeiiie e, 77
Grafico 19 — BIDHOTECAS VIFTUAIS ......ccvvieiieiiie ittt 78
Grafico 20 — Utilizacdo das bibliotecas VIrtuaiS...........ccccccvveiiiec i 79
Grafico 21 — Importancia das bibliotecas virtuais em pesquiSas...........ccceevrveeerivreesireeesineennns 80
Grafico 22 — Quantidade de obras para empréstimo...........ccceovvveeiieeiiiee e 81
Grafico 23 — Quantidade de dias de emMpPréstimo.........ccccovveeiiiie i 82
Grafico 24 — Participacdo em atividade cultural ..............cccooooiiiii e, 83
Grafico 25 — Satisfacdo das atividades CUItUIAIS ............ccovvvieiiiiciii e, 84
Grafico 26 — Clareza e satisfacao A0S AVISOS........ccuuieiiuireiiiieeiiie e 85
Quadro 1 — INdiCAdOr e ESITULUA ........vveeeiiiiiee e ettt ettt s et e e erbre e e s ebaee e e 93
Quadro 2 — Indicador de atendiMENtO..........ueviieiiiiiiiiiiiee e 94
O]VE:To | (o TS I [ 4T 1To=To (o] gl (SN K10 OO UUPRRRPPPP 95

Quadro 4 — Indicador de teCNOIOGIA..........coiiuiiiieiiiii e 96



ABNT
ALA
BE
CEFET

CFCH
CPA
ETFPE
IFPE

IFPE
MEC
NBR
NFIL
OPAC
PNBU
PNP
SIBI
SINAES
SNBU
SR
UFPE
UNESCO

LISTA DE SIGLAS

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS
AMERICAN LIBRARY ASSOCIATION

BIBLIOTECA ESCOLAR

CENTRO FEDERAL DE EDUCAGCAO TECNOLOGICA DE
PERNAMBUCO

CENTRO DE FILOSOFIA E CIENCIAS HUMANAS

COMISSAO PROPRIA DE AVALIACAO

ESCOLA TECNICA FEDERAL DE PERNAMBUCO

INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA
DE PERNAMBUCO

INSTITUTO FEDERAL DE PERNAMBUCO

MINISTERIO DA EDUCACAO

NORMA BRASILEIRA

FORUM NACIONAL DE LETRAMENTO INFORMACIONAL
ONLINE PUBLIC ACCESS CATALOG

PLANO NACIONAL DE BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS
PLATAFORMA NILO PECANHA

SISTEMA INTEGRADO DE BIBLIOTECAS DO IFPE

SISTEMA NACIONAL DO ENSINO SUPERIOR

SEMINARIO NACIONAL DE BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS
SERVICO DE REFERENCIA

UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO
ORGANIZACAO DAS NACOES UNIDAS PARA A EDUCACAO,
CIENCIA E CULTURA



11
1.2
1.21
1.2.2
1.3

5.1

5.11
5.1.11
5.1.1.2
5.1.1.3
5.1.2
5.1.3
5.14
5.14.1
5.15

7.1
7.2

10

10.1
10.2
10.3

SUMARIO

INTRODUGAO ...ttt n s 13
PROBLEMA . ...ttt st e et ae et e aeesbesreenae e 15
OBUIETIVOS ...ttt ettt st e e et e e e beebesaeeseeneeneas 15
(=] - | ST 15
ESPECTTICOS ...ttt 15
HIPOTESE ... eooetuieseeisssessessses sttt 15
METODOLOGIA . ...t e e e a e e e e e e s e neaees 16
DESENHO DA PESQUISA ..ottt 19
JUSTIFICATIV A e 20
REVISAO TEORICA ....ooooiiieieieeee e 23
O AMBIENTE INFORMACIONAL ENQUANTO CIENCIA: uma apresentacdo da
Ciéncia da INfOrMAGAD ...........covevirieeieieeecteee et 23
Sobre bibliotecas: tIPOIOGIAS ........veeiiie et 27
ESCOIAN ...t 28
UNIVEISTEATTAS ... ettt ettt et nnne s 29
PUBIICA . ...t 31
USO € acess0 da INFOrMAGAD ..........cvveiiiieeeiiie e ee et 33
Sobre estudos de usuarios: avaliar para planejar...........cccccveeviveevieeeniie e 35
Servico de referéncia: qualidade € aCESSO.........ccvvuveiviireiiire e 38
Letramento informacional: um caminho possiVel ............cccoveiviii e, 43
Avaliacdo de unidades de informacdo e a aplicacdo de estudo de usuarios.............. 44
POLITICA PUBLICA. ...ttt 47
INSTITUTOS NA REDE FEDERAL DE ENSINO ......cocviiiiiiiiieiiccc e 55
O INSTITUTO EM PERNAMBUCO .......coovoieieieiiiiisieieieteeeeesteee s 56
O SIBI E AS BIBLIOTECAS NO IFPE.........coooeiiiiseeeeeeesee e 58
APRESENTACAO DESCRITIVA DA PESQUISA .......coveveveveeeeeeeeee e, 61
ANALISE DOS DADOS DA PESQUISA.........c.coovovieeeeeeeeeeeee e 86
CONSIDERACOES DA PESQUISA ..ot et 92
ESTRUTURA ..ottt 92
ATENDIMENTO ...ttt sttt bebesens 94
USO ettt bbbttt ettt 94



10.4
11

TECNOLOGIA. ...t 95
CONSIDERAGOES FINAIS ..ottt 97
REFERENCIAS ...ttt ettt 100
APENDICE A — QUESTIONARIO........coiviiiiiieeeeeee e, 109
_APENDICE B - DOCUMENTO NORTEADOR DE INTERVENCAO ........ 110
_ANEXO A — RELACAO DAS BIBLIOTECAS DO IFPE ......ccccooovvveerennnn. 114

_ANEXO B - TABELA COM DISPOSICAO DAS MATRICULAS NO IFPE 115



13

1 INTRODUCAO

A leitura e o0 acesso a informacdo sdo um dos principios basicos quando falamos em
educaco. E dever primordial dos que trabalham nos ambientes informacionais propiciar a
qualidade para que o bom uso da biblioteca e 0 acesso a leitura sejam facultados. A biblioteca
é uma extensdo da sala de aula e também um espaco que deve proporcionar variadas opg¢des de
pesquisa, sendo a biblioteca um pilar no mundo do conhecimento. Quando se falam em politicas
publicas relacionadas a educacdo - trazendo o estudo para um viés referente ao acesso e ao uso
da informacdo - é pertinente explanar as deficiéncias existentes quanto ao uso efetivo da
biblioteca como ambiente de aprendizagem e o incentivo a pratica da leitura e a visibilidade do
setor.

A competéncia informacional - j& amplamente discutida na &area da Ciéncia da
Informacao - pode ser trabalhada num viés em que o profissional bibliotecario possa contribuir
na qualidade da educacdo dentro e fora da biblioteca. Carvalho (2014, p.188) infere que os
profissionais da informagdo proporcionam a “transmissdo do conhecimento como fator de
transformagao individual e social”, capacitando o usuario para buscar a informacao desejada.
Preocupar-se com o usuario e com o uso da informacao esta diretamente relacionado a atividade
bibliotecondmica chamada servico de referéncia®.

O Instituto Federal de Educacéo, Ciéncia e Tecnologia de Pernambuco — IFPE, atua na
Regido Metropolitana do Recife, Zona da Mata Sul, Agreste e uma parte do Sertdo
pernambucano — mais precisamente a do Sertdo do Pajéu — e possui em todos 0s seus campi
bibliotecas e bibliotecarios lotados (vide anexo 1). Diante disto, este trabalho visa avaliar e
explorar o uso da biblioteca no intuito de investigar a satisfacdo do usuario e sua percep¢édo
para com a biblioteca e com os servicos oferecidos, a fim de identificar a qualidade na utilizacao
destes servicos e poder prospectar a promocdo do acesso e uso, contribuindo com a gestdo e o
planejamento. S&o vistos assim indicadores de resultados que ajudam a compreender a eficacia
destes servigos destinados aos alunos da instituicéo.

Silva et al (2019, p.30) acrescentam que:

A proposicao de politicas publicas de acesso ao livro, leitura e literatura torna-se vital
para que se consolide a pratica e acesso a leitura como direito e, principalmente, como
forma de aprimorar a educacéo e a cultura, bem como permitir a inclusdo social dos
cidaddos de modo pleno”.

2 Atividade que consiste no atendimento ao usuario e no esforco em atender a pesquisa e as necessidades de
informac&o do usuario com qualidade.
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E importante para fins de planejamento e organizacéo bibliotecério, realizar o estudo de
usuarios® para compreender necessidades e poder definir acdes mais precisas evocando
mudancas de acordo com a realidade do ambiente organizacional e dos desejos de quem utiliza
a biblioteca. Remover barreiras informacionais e educacionais possibilita 0 uso e acesso a
ferramentas como a biblioteca, a fim de que praticas de acesso a informacdo tornem-se
rotineiras no cotidiano académico. Democratizar a leitura e a cultura no pais é permitir o real
exercicio da cidadania. Ou seja, a leitura € uma alternativa para diminuir a desigualdade social
e garantir o direito de ler e escrever, como comenta Castrillon (2011), acerca da aprendizagem
e leitura.

O Sistema Integrado de Bibliotecas do IFPE (SIBI-IFPE), que passa ainda por um
processo de construcdo, possui diretrizes de funcionamento em sua politica interna que
contempla as bibliotecas do IFPE. A identificacdo de pontos acerca da satisfacdo e necessidade
do usuério e melhorias no atendimento ao usuario, de forma que seja satisfatorio e efetivo este
feito, promove a integracdo da comunidade académica com a gestéo da biblioteca.

Este trabalho ird abordar referenciais teoricos da Biblioteconomia e explicitar alguns
conceitos desta area do conhecimento, como algumas tipologias de biblioteca, do uso e acesso
da informacé&o, dos estudos de usuarios e do servico de referéncia. Também sera conceituada a
Ciéncia Politica, mais precisamente apresentando referenciais sobre Politicas Publicas. O
trabalho de pesquisa é qualitativo e por meio da aplicacdo de questionario buscou compreender
a satisfacdo dos usuarios quanto ao uso da biblioteca para que, com a obtencdo de um
diagnostico dos servicos prestados, a biblioteca possa se aperfeicoar nos servigos e atividades
oferecidos; colaborar também com o SIBI-IFPE neste diagndstico de estudo de usuarios; partir
por melhorias para a comunidade académica no futuro propagar o uso captando até usuarios
externos.

O trabalho se coloca como embrionario e intenta propiciar o surgimento de outros
trabalhos de avaliacdo da percepcdo do usuario em outros momentos como também em outras
bibliotecas do SIBI-IFPE, no interesse de intensificar melhores habitos para com o0s usuarios
por meio da constru¢do de politicas internas de funcionamento. E é a primeira lei de
Ranganathan ‘os livros sdo para usar’, que da titulo a este trabalho e que reflete a importancia

do uso do acervo.

% Consiste na avaliagdo periddica com a comunidade usuaria da biblioteca com fins de coletar dados do acervo e
demais peculiaridades da biblioteca, para identificar a eficiéncia dos servigos.
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1.1 PROBLEMA

Como o Sistema Integrado de Bibliotecas do IFPE pode incluir politicas para aperfeigoar

0 atendimento aos usuarios no servico de referéncia?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Geral

Avaliar atividades e servigos da biblioteca do campus Recife do Instituto Federal de
Educacdo, Ciéncia e Tecnologia de Pernambuco por meio da percepg¢do de usuérios a fim de
contribuir nas atividades de gestdo e justificar a necessidade de implantar uma politica de
servico de referéncia.

1.2.2 Especificos

- ldentificar a usabilidade da biblioteca Joseph Mesel, do IFPE campus Recife e compreender
aspectos que atrapalhem sua visibilidade;

- Verificar nesta biblioteca possiveis barreiras de acesso a informacao;
- Compreender a percepcao acerca da estrutura fisica e da qualidade do acervo;

- Avaliar e perceber a necessidade de construir politicas de servico de referéncia e atendimento
para o SIBI-IFPE, a partir do resultado da percepcao de usuérios;

1.3 HIPOTESE

H1 - Os servicos oferecidos pela biblioteca poderdo ser melhorados se identificadas as
necessidades dos usuérios.

H2 - O Sistema Integrado de Bibliotecas do IFPE podera adequar suas atividades de gestdo se
compreender a qualidade dos servicos oferecidos.
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2 METODOLOGIA

O problema desta pesquisa surge da experiéncia profissional do autor, que, enquanto um
policymaker®, observa e infere que bibliotecas necessitam avaliar e compreender a qualidade
de seus servicos e adequar-se a necessidade de seus usuarios num processo continuo de
melhores praticas em suas atividades; que é importante para o planejamento bibliotecario
realizar um estudo de usuario para identificar em qual servico e atividade focar; e supondo que
0 ambiente de bibliotecas ainda ndo atinge uma utilizagcdo mais robusta, este trabalho pretende
pesquisar a percepcao dos usuarios em relacdo a biblioteca e quanto os seus servigos oferecidos.

O planejamento, portanto, torna possivel a realizacdo de eventos, o alcance de objetivos,
analisa as ameacas e oportunidades, ndo € incentivado pelo o acaso, ou seja, 0 planejamento faz
acontecer, minimiza riscos e equilibra davidas e modificacdes. (LIMA; ALVES, 2017, p.1224).
Também, saber quanto a expectativa do usuario e a realidade para identificar se as hipoteses
relatadas correspondem com esta realidade e inferir se isto advém da falta de uma politica de
servico de referéncia. Afinal, para construir uma politica pablica de qualidade se faz necessario
ter um diagnostico atual da realidade.

Né&o existe uma politica publica vigente relativa as bibliotecas do IFPE, hodiernamente a
ser avaliada. Porém, o jovem Sistema de Bibliotecas Integradas do IFPE (SIBI) com recente
reestruturacdo continua a construir diretrizes que possam trazer as suas bibliotecas nortes de
atuacdo comum, visando eficacia no funcionamento destas. Entao, carece de implementacdes
politicas que possam firmar posicionamentos em atividades e aces. Assim, compreender a
percepcao dos alunos por meio do estudo de usuarios € uma maneira de avaliar e adequar o
atendimento, sinalizar melhorias e instituir diretrizes para a pratica de um servico de referéncia
compativel com as reais necessidades do usuario, o que pode levar a configuracdo de uma
politica para o atendimento, para o servico de referéncia, etc.

A pesquisa tem como lécus o campus Recife por possuir alguns fatores, como: ser o
campus mais antigo; o0 que possuir mais cursos superiores; ter maior quantidade de alunos; ter
a maior quantidade de funcionarios lotados em biblioteca no IFPE. Esta pesquisa social se
encaixa em denominagcfes como uma pesquisa exploratéria, mas também, uma pesquisa
descritiva. E uma pesquisa quali/quantitativa e tem como finalidade identificar e esclarecer um

conceito de um possivel problema, por meio de amostragem de uma coleta de dados néo

4 Policymaker: (fazedores de politica publica) atores que protagonizam a elaboragdo de uma politica plblica.
(SECCHI, 2014, p.156)
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costumeiro; também estuda um grupo caracteristico, com o objetivo de levantar opinido desta

populacdo. Assim corrobora Gil (2019, p.3) quando explica que:

As pesquisas descritivas, sdo, juntamente com as exploratorias, as que habitualmente
realizam os pesquisadores sociais preocupados com a atuacgao pratica. Sdo também as
mais solicitadas por organizacdes como instituicBes educacionais, empresas
comerciais, partidos politicos, etc.

Desta forma, visa-se pesquisar a partir do olhar do cliente/usuario por meio da aplicacéo
de questionario a sujeitos anénimos como se da a utilizacdo da biblioteca na intencdo de analisar
0 que pode ser melhorado em qualidade dos servicos, contribuindo para a tomada de decisfes
e gestdo. Gil (2019) explica também que o questionario € uma técnica de investigacdo que
compde um conjunto de questdes com o propdsito de obter informacgdes e opinides das pessoas
e, que, um bom questiondrio, garante que as pessoas se sintam motivadas a respondé-lo.

Envolver o corpo discente na pesquisa como respondentes do questionario ndo apenas
demonstra a importancia destes como usuérios finais, como remonta individualmente ao papel
de cidadao atuante e significativo como pessoa, oportunizando que expressem suas experiéncias
na instituicdo, envolvendo-os no processo de construcdo de melhorias do setor biblioteca.
Assim, aponta Rué (2009) quando declara que a configuracdo das novas sociedades traz a nogéo
de democracia renovada e ampliada e oferecem aos cidaddos a opcao de refletirem sobre si
mesmos. (apud COSTA, 2018, p.27)

Metodologicamente, foi utilizado estatistica descritiva para apresentar uma descrigcdo do
percentual de respostas para cada uma das 18 perguntas do questionario. Para a tabulacdo das
respostas, foi utilizado o Microsoft Excel 2016 e para verificar se ndo ocorreu nenhum erro no
processo de tabulacdo, foi selecionado aleatoriamente 10% dos questionarios para revisao.

A partir da identificacdo do problema, a revisdo tedrica aborda termos explicativos
conceituando o que sera estudando e trazendo relevancia para a indagacédo levantada. Assim, 0s
pesquisadores sociais procedem a revisdo de literatura com o propdsito de apresentar para o
leitor a variedade de maneiras como determinado termo foi definido e interpretado e como sera
utilizado na pesquisa (GIL, 2019, p.8).

Buscou-se fundamentar-se nos tedricos da Ciéncia da informacéo e Biblioteconomia: Le
Coadic, Lancaster, Grogan, Valentim; e da Ciéncia politica focados em Politica publica: Secchi,
Souza, Dias e Matos, para sustentar conceitos que explicitem o que esta sendo demonstrado ao

longo do trabalho, situando no mundo académico o que se quer discutir nesta dissertacéo.
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Tedricos da Educacdo também foram utilizados uma vez que a aprendizagem é o fruto da
realizacdo das aplicacdes das areas acima citadas.

Apos a conclusdo desta pesquisa, sugere-se como produto deste trabalho, a elaboracéo de
propostas de politicas na promoc¢do de agbes que proporcionem aos individuos um melhor
espaco de leitura, o uso efetivo das tecnologias de informacao, exploracéo e uso do acervo, e

que, estas propostas possam ser inclusas como contribuigcdo no regulamento.
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3 DESENHO DA PESQUISA

A partir de dados coletados da Plataforma Nilo Pecanha - PNP, que abriga as informagdes
da Rede Federal de Educacdo Profissional, Cientifica e Tecnoldgica, realizada no ano de 2019,
tendo como base as informagdes do ano letivo de 2018, o campus Recife do Instituto Federal
de Educacgéo, Ciéncia e Tecnologia de Pernambuco — IFPE — registrou 10.209 estudantes
matriculados nos cursos técnicos/integrado, nas graduacdes e especializagdes. (Vide anexo II).

Para esse universo de estudantes, foram aplicados 212 questionarios entre usuarios da
biblioteca, calculada pela quantidade de empréstimos e devolu¢fes mensais. As abordagens
ocorreram no periodo de outubro a dezembro de 2019 apenas com estudantes que estavam in
loco em todos os turnos na Biblioteca Joseph Mesel®, campus Recife. Trata-se de amostra nio
probabilistica, com selecdo dos usuarios a contemplar diferentes cursos, faixas de idade e sexo,
sem a preocupacdo inicial de estratificacdo proporcional dos grupos, no formato de amostragem
por conveniéncia.

Neste caso, adota-se a estatistica meramente descritiva, sendo a sele¢do dos usuarios
dos servicos da biblioteca realizada sem considerar os grupos de forma estratificada
proporcionalmente. Nesse sentido, a pesquisa ndo tratard de estimativas de erro, isso porque a
amostra ndo probabilistica retrata o universo, mas ndo possibilita a inferéncia com precisao,
ndo sendo possivel assim estabelecer a margem de erro e nivel de confianca.

As questdes elaboradas sdo do tipo fechadas, nas quais apenas uma alternativa podera ser
escolhida. Esta escolha se deu para conferir maior uniformidade as respostas e facilitar o
momento de aplicacdo, a fim de obter a quantidade desejada na amostra. Também, o
questionario apresenta perguntas dependentes, quando a resposta de uma é referente a opinido
de outra. As respostas a essas questdes € que irdo proporcionar os dados requeridos para
descrever as caracteristicas da populacdo pesquisada ou testar as hipoteses que foram

construidas durante o planejamento da pesquisa (GIL, 2019, p.137).

® Foi professor e diretor geral do campus Recife.



20

4 JUSTIFICATIVA

Este tema de pesquisa nasce da percepcdo no ambito da préatica profissional do
pesquisador. Em qualquer setor privado e dentro do servigco publico é importante que uma
biblioteca seja utilizada da melhor forma possivel, e que a comunidade faga bom uso deste
acervo. A ocupagcdo do profissional bibliotecario é contribuir para a aquisi¢cdo do conhecimento
por meio da informacdo, e, a informacdo criteriosa pode ser um agente modificador na
sociedade com a producéo de conhecimentos.

A informacdo é a matéria-prima que dispdes os profissionais da informacdo, seja em
uma biblioteca ou no meio virtual. Dawes apud Bandeira e Cisne (2014), aponta que a
informacao passou a ser tratada como objeto e instrumento de politicas publicas quando se
percebeu a importancia desta na utilizacdo em tomadas de decisdo para alcangar objetivos de
outras politicas em outras areas, coletando e disseminando informacédo com fins de preserva-la.
Bandeira e Cisne (2014) discutem que a globalizacdo veio a doar um novo significado da
informacdo para a economia, trazendo crescimento e novas perspectivas para as politicas
nacionais de informacao.

Accart (2012) comenta que o termo “servigo” € polissémico e que o aplicando a uma
biblioteca ou centro de documentacdo engloba a nocao da oferta de um servico, da prestacao e
assim evidencia a fungdo do servigo publico, que é basicamente a de “servir”. Para reconhecer
falhas e visar melhorias, é importante avaliar o servico sob a 6tica da percepg¢édo dos usuarios.

Queria-se inicialmente compreender de que forma as bibliotecas poderiam ser
equipamento para o publico externo - comunidade ndo académica - porém, vé-se que em um
primeiro momento faz-se necessario compreender 0 uso e acesso primeiramente do publico
interno da instituicdo, oportunizando futuras contribui¢cbes para um estudo mais amplo,
corroborando com Xavier e Duarte (2008, p.5) quando dizem que “considerando que agdes
gerenciais que se baseiem na satisfacdo dos clientes internos proporcionam incrementos de

satisfacdo dos clientes externos, tornando-se a base de um diferencial competitivo”.

O conceito de “ptblico popular” é construido a partir de uma critica a escola publica
existente no pais. Dermeval Saviani procura recuperar o sentido do termo publico
relacionado ao povo. Conforme essa compreensdo, ndo se pode denominar de pablica,
mesmo que esta seja mantida pelo Estado, uma instituicdo de elite. Seriam publicas
as instituicdes a que o povo tivesse acesso. (COELHO, 1994, p.15).

O gerenciamento do sistema de bibliotecas e das bibliotecas que o compdem pode ter a

avaliagdo como grande aliada para fazer conhecer como estd o cenério de seus servigos, “a
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avaliacdo pode ser descrita como uma area de pesquisa que tem por objetivo medir a utilidade
e beneficios da intervencdo publica através do emprego de um conjunto de técnicas utilizadas
em diferentes campos das ciéncias sociais” (DIAS E MATOS, 2012, p.84).

O foco de estudo busca atuar no Sistema Integrado de Bibliotecas do IFPE, e tendo em
vista que, em sua Politica, no capitulo 2, secdo 1, pardgrafo Unico, versa que a dire¢do do SIBI
— IFPE é responsavel pelo planejamento, direcdo, controle, e avaliagdo do SIBI-IFPE. Ainda na
secdo 1, art. 6° pardgrafo IV, diz que compete a direcdo elaborar politicas e projetos de
desenvolvimento para discussdo e deliberagdo pelo Férum e Comité de Bibliotecarios. Caetano
(2010, p.23) apds verificar as areas estruturadas no Plano Nacional de Bibliotecas Universitérias
(PNBU) e os pontos debatidos no Seminario Nacional de Bibliotecas Universitarias (SNBU)

pondera acerca do estudo de usuéarios que:

A identificacdo das necessidades dos usuarios e o planejamento dos servigos
conforme o texto académico foram questdes muito verticalizadas e estudadas pelos
profissionais da informacéo, entretanto, ndo se tem registros oficiais de politicas
publicas que a promovessem.

Desta forma, ndo ha politica vigente especifica voltada ao atendimento ao usuario ou as
praticas de servigo de referéncia apesar de estas atividades serem executadas de forma natural,
quando necessario, nas bibliotecas. De acordo com Pinto (2017, p.241) o servico de referéncia

no campo da Ciéncia da Informacdo trouxe mudancas que:

Motivam os usudarios a terem um papel mais ativo nas suas pesquisas € o bibliotecario,
um perfil de protagonista, sendo um agente ou guia orientador e avaliador da
qualidade dos recursos, principalmente em formato digital.

Motivar e procurar ambientar os servicos de informacéo de acordo com as necessidades
dos usuarios € construir degraus para que as equipes que integram as bibliotecas possam iniciar
um processo de atendimento considerando requisitos do servigo de referéncia. Valentim (2002)
ressalta que entre as competéncias sociais e politicas dos profissionais de Biblioteconomia estéo
a de executar o estudo de usuarios e promover uma atitude interativa e mais proxima de
politicos, empresarios e educadores no propdésito de difundir informacdes identificando novas
demandas sociais de informacao, assim como outras questées.

Celina Souza (2004, p.25) mostra que as politicas publicas sdo abrangentes dentre o
campo de estudo ao dizer que “a politica publica em geral e a politica social em particular sdo
campos multidisciplinares, e seu foco esta nas explicacfes sobre a natureza da politica publica

€ Seus processos’.
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Em consonancia com o explanado acerca da importancia da qualidade no atendimento
e satisfacdo do usuario, este trabalho visa realizar a avaliagdo dos servigos da biblioteca Joseph
Mesel e verificar a percep¢do do usuério para que a partir dela se possa ter parametros em que
a gestdo possa implementar, e, caso necessario, melhorias no servigo prestado pelas bibliotecas
acerca do servigo de referéncia e 0 acesso e uso da biblioteca. A biblioteca escolhida para ser o
I6cus deste trabalho foi a Joseph Mesel, do campus Recife, por ser um dos mais antigos no
instituto, possuir maior quantidade de alunos, mais cursos em funcionamento e maior

quantidade de pessoal lotado no setor Biblioteca.



23

5 REVISAO TEORICA

Almejando conceituar areas que nao costumam apresentar pesquisas correlatas, esta
revisdo tedrica busca se pautar em teoricos da Ciéncia da Informacédo e da Ciéncia Politica -
principais temas abordados neste trabalho - para elucidar principios que facilitem a
compreensdo do que se quer averiguar, incutindo outra area como a Educacdo. Cabe, pois, ao
pesquisador, comparar e contrastar as teorias e conceitos e, quando for o caso, apresentar a
prépria interpretacdo (GIL, 2019, p.8).

5.1 O AMBIENTE INFORMACIONAL ENQUANTO CIENCIA: uma apresentacio da
Ciéncia da Informacéo

Discussoes sobre o uso da informacdo no mundo atual ja tem sido fator preponderante
na area da Ciéncia da Informacdo referente ao uso empresarial, educacional, individual nos
quais estudos ja alertam sobre o crescimento da demanda informacional na sociedade. Porém,
existe uma base educacional em nosso pais ainda muito carente, quando se fala em informacao
basica, 0 que acarreta mais preocupagdes na demanda demasiada de informacdes soltas. E a
baixa pratica da leitura numa nacdo pouco leitora que permite criar desigualdades, abrindo
margem para guestionamentos sobre o preconceito intelectual.

A Ciéncia da Informacéo é uma area de estudos documentais que engloba as disciplinas:
Biblioteconomia, a Arquivologia e a Museologia, e, mais recentemente, a Gestdo da
Informacdo. Serve para gerenciamento e disseminacdo de informacdo fisica e digital e, como
explica Le Coadic (1996) o crescimento da indUstria informacional emerge e provoca mudancgas
nestas areas, em que cada uma destas ciéncias é dissolivel entre si, porém, podem se
complementar na construcéo social do conhecimento.

A informacdo obteve um salto explosivo na segunda guerra mundial quando ocorreu
enorme difusdo junto a revolucdo cientifica e tecnolégica. De acordo com Freire (2006)
controlar a informacdo é motivo de obtencdo de poder e os Estados Unidos e outras forcas
mundiais em tecnologia da informacao por causa do crescimento e da explosdo informacional.
Diversas companhias se interessaram em controlar a informagdo e fornecer a “inteligéncia
estratégica ou competitiva”, assim denominada. Tal € que, todos estes esfor¢os foram realizados
pelo pessoal da area da informatica, e a Biblioteconomia ao longo do tempo, permaneceu

voltada na grade maioria para a area social de oferecimento da informacé&o.
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Sobre isso, Saracevic (1996, p.43) comenta que “atualmente, transmitir o conhecimento
para aqueles que dele necessitam é uma responsabilidade social, e essa responsabilidade social
parece ser 0 verdadeiro fundamento da Ciéncia da Informagdo”. A informagéo, precisa estar
voltada para atender necessidades especificas de um publico-alvo sendo uma forga construtiva
na sociedade.

Desta forma, as bibliotecas ndo devem apenas ser um ambiente designado para
salvaguardar colecbes, ou para que atendam uma demanda especifica de um curso. O espaco
biblioteca serve para potencializar o processo humano engquanto promotora da construgédo de
elementos socioculturais; contribuindo como elemento educativo e extensor da sala de aula.

A Ciéncia da Informacg8o, com a preocupacdo em esclarecer um problema social
concreto, o da informacdo, e voltada para o ser social que procura informacéo, coloca-
se no campo das ciéncias sociais (das ciéncias do homem e da sociedade), que séo o

meio principal de acesso a uma compreensao do social e do cultural. (LE COADIC,
1996, p. 21).

Né&o apenas ler, mas utilizar métodos que produzam gosto pela leitura e fazer com que
os individuos se apropriem da leitura como prazer € um feito historico quando novas atitudes
sdo inventadas surgindo assim rupturas na relagdo do livro como homem. Ha possiveis usos da
escrita e diversas categorias intelectuais, quando no final o importante € a compreensao.
(CHARTIER, [1998]). E assim, a Ciéncia da Informacdo apresenta-se disposta a compreender
0 homem e a se relacionar com outras ciéncias, executando a interdisciplinaridade que lhe

convém e, sobre isso, Le Coadic (1996, p.22) comenta que:

A Ciéncia da Informacdo é uma dessas novas interdisciplinas, um desses novos
campos de conhecimento onde colaboram entre si, principalmente, a psicologia, a
linguistica, a sociologia, a informéatica, a matematica, a logica, a estatistica, a
eletrénica, a economia, o direito, a filosofia, a politica e as telecomunicacdes.

A Documentacdo era um nome incrustado nos estudos da Biblioteconomia e da Ciéncia
da Informacéo, pois, 0 documento em si era 0 maior foco dos estudos. Documento, assim
denominado, é comumente chamado até os dias atuais 0s diversos suportes informacionais,
como: livros, periodicos, manuscritos, folhetos, fotografias, pinturas, selos, registros
fonograficos, esculturas, etc. Apesar de o termo “documentacdo” ndo aparecer frequentemente
nas nomenclaturas académicas atuais, € uma disciplina que se estuda por ser a da Ciéncia da

Informagdo. Aradjo (2014, p.5) complementa que:

A legitimacdo tedrica e conceitual da Documentacao se deu primeiro com Otlet, que
em 1934 publicacou o Traité de Documentation. Nas décadas seguintes, outros autores
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em diferentes contextos como os Estados Unidos (Bradford), Franca (Briet) e Espanha
(Lopez Yépez) trabalharam na mesma direcdo. Entre as contribuigdes destes autores
destaca-se, entre outras, uma nova ampliagdo do conceito de “documento”,
incorporando ndo apenas os artefatos produzidos pelo ser humano, mas, também,
objetos naturais e mesmo seres vivos que podem, num determinado contexto, assumir
uma “fun¢do documental”.

Os estudos, ensinamentos e atividades da Ciéncia da Informagdo deixaram de ser
exclusivamente sobre préatica de organizacao e aderiram a preocupacao com o ser social, aliando
e somando a técnica com processos de construces sociais acerca da informacdo. E esta
preocupacao cabe a todo e individual profissional, especialmente aos da area de educagdo, como
atenta Cury ao inferir:

Creio que 0 avanco na educacdo deve-se a0 modo como 0s sujeitos interessados
pressionaram os aparatos de poder tradicionalmente constituidos /instituidos no

sentido de fazer valer um direito democrético alargado por uma concepgdo mais
abrangente da sociedade. (CURY, 1994, p. 49)

E dada a importancia & comunicacéo, armazenamento e uso da informagc&o, e faz-se uso
de sistemas que facilitem e colaborem com o gerenciamento destas atividades. Mais que isso,
volta-se para compreender os atores sociais que fazem uso da informacéo, os quais, geralmente,
fazem parte da comunidade cientifica.

Neste trabalho, a disciplina da Ciéncia da Informacao que sera mais apresentada sera a
Biblioteconomia, juncdo das palavras biblioteca e economia (num sentido de organizacéo,
gestdo). E uma pratica de organizacdo no propésito de estruturar bibliotecas mas que traz
diversas atividades inclusas, algumas técnicas: formacdo e desenvolvimento do acervo;
classificacdo, catalogacdo e indexacdo das obras; conservacdo de obras, etc; circulacido de
materiais (empréstimos, devolugdes e reservas) outras gerenciais: relatorios, estatisticas,
regulamentos, gerenciamento de pessoal, mobiliario, compras, financeiro, processos, etc.; e
ainda a preocupacdo com 0s usuarios, quanto ao atendimento, atividades culturais, artisticas,
comemoragoes.

Para conceituar a Biblioteconomia, Vieira (1986) pondera didlogos que refletem o
pouco avanco que a profissdo obteve ao longo do tempo, contudo, explica que “no seu conceito
tradicional e “avangado”, Biblioteconomia tem sido considerada uma técnica social, voltada
para o tratamento de suportes materiais da informacéo. Obviamente é um pensamento da década
de 1980 que, porém, ainda se reflete um pouco hodiernamente, e que, apesar de avancos
tecnologicos e reformulacdo de curriculos das escolas de Biblioteconomia pelo pais, €
necessario que os profissionais aliem o tecnicismo a praticas sociais pensando especificamente

NO USUArio.
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A Biblioteconomia tem uma longa e orgulhosa hist6ria, remontando a trés mil anos,
devotada a organizacdo, a preservacdo e ao uso dos registros graficos humanos. Essas
atividades sdo realizadas pelas bibliotecas ndo apenas como uma organizacéo
particular ou um tipo de sistema de informacdo, mas principalmente, como uma
instituicdo social, cultural e educacional indispensavel, de valor comprovado muitas
vezes ao longo da histéria humana e através das fronteiras das diferentes culturas,
civilizagOes, nacdes ou épocas (SARACEVIC, 1996, p.48).

De acordo com Briquet de Lemos (1998), a biblioteca possui trés caracteristicas que
definem o papel de uma biblioteca: o aspecto cultural, pois salvaguarda a memoria social de
uma comunidade e de um povo, assim como da humanidade; o aspecto de servigo publico, com
a provencao de ser util por meio de informacdes destinadas a produzir conhecimento em
diversos tipos de atividade, proporcionando o saber por meio da leitura; e o aspecto da
cidadania, mais voltado a biblioteca publica, visando levar informacao e conscientizar cidaddos
sobre direitos e deveres.

Apesar das técnicas, o trabalho do profissional bibliotecario se da na relagdo com as
pessoas, no caso, usuarios da informacao que vao em busca de suprir suas necessidades. Ainda
na discussao social da Biblioteconomia, Vieira (1986, p. 82) consegue introduzir a funcéo

politica da profissdo ao comentar que:

O bibliotecario tem que se conscientizar de que o objeto de sua profissdo é a
informac&o e que ele tem um papel de catalisador/difusor do conhecimento dentro da
sociedade, advindo dai seu grande potencial politico como agente de transformagao
social.

Ou seja, a informacdo estd dirigida por mentes humanas e é recebida por mentes
humanas. O termo informacdo € utilizado em diversas areas, porém, na Biblioteconomia e
Ciéncia da Informacao ela é primordial e esta diretamente ligada ao produto da necessidade de
um usuario. Satisfazer esta necessidade por meio de tecnologias, sistemas e métodos é uma
incumbéncia do bibliotecario, por exemplo.

Historicamente no universo das bibliotecas houve uma enorme contribuicdo do
matematico e bibliotecario indiano Shiyali Ramamrita Ranganathan quando disp6s cinco leis
da Biblioteconomia que ainda hoje permanecem atuais. As cinco cinco leis da Biblioteconomia
devem ser a préaxis para que os profissionais enfrentem desafios de buscar melhores préaticas
para com 0 uso e 0 usudrio da informagéo.

Sobre isso, Nunes e Carvalho (2016) comentam que a visdo holistica de Ranganathan
observa a biblioteca como um todo e diz que sdo articulados dindmicos elementos em prol da

difuséo do conhecimento, no intuito de acompanhar a evolugdo da sociedade. Em seu livro,
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Ranganathan (2009, p.263) disse acerca da biblioteca que ela “é um instrumento de educacao
universal, que reune e difunde livremente todos os recursos de ensino e dissemina o
conhecimento”.

Assim, atuais e focadas no uso da informacdo e voltadas aos usuarios de centros de
informacdo, as cinco leis de Ranganathan sdo: 1 — A cada livro, o seu leitor; 2 — A cada leitor,
0 seu livro; 3 — Poupe o tempo do leitor; 4 — Os livros sdo para usar e 5 — A biblioteca é um
organismo em crescimento. Essas leis proporcionam uma expresséo fundamental das metas que
os servigos de informagéo deveriam se esforcar para alcancar, e sdo hoje tao relevantes quanto
0 eram ha sessenta anos. (LANCASTER, 2004, p. 16).

5.1.1 Sobre bibliotecas: tipologias

No universo de bibliotecas e centros de documentacéo, cabe estampar tipologias que
diferenciam o papel e 0 modo de atuacdo das bibliotecas. Aqui, sera apresentado trés destes
tipos: escolares, universitarias e publicas. As bibliotecas escolares, por exemplo, estdo voltadas
para atender as comunidades de escolas publicas ou particulares onde geralmente costumam
realizar acOes culturais com mais efetividade em parceria com os professores, fazendo com que
os alunos frequentem o ambiente da biblioteca com mais afinco dentro da préopria escola. “Deve
funcionar como complemento das atividades de classe, e ser responsavel por parte importante
na formacgédo dos alunos” (VIEIRA, 2014, p.26).

As bibliotecas publicas exercem um papel social muito importante, pois 0 acesso
gratuito e coletivo ao acervo é o principal diferencial quando se pensa em politicas de acesso a
informacdo e conhecimento. Permite que a sociedade faca uso de um espago adequado para
estudos e oferece um acervo de conteldo geral e de carater cultural. E existem também
bibliotecas mistas, que atendem a diversos grupos gue transitam em uma mesma comunidade
apesar de possuir caracteristicas diferentes como € o caso das bibliotecas do IFPE.

Séo escolares, pois, em muitos campi existem o0s cursos integrados em que os alunos
fazem o ensino médio com um curso técnico, de publico geralmente adolescente. Sédo
universitarias, pois os campi também oferecem cursos de graduacéo, e as bibliotecas dispdem
de servigos voltados para confeccdo de trabalhos académicos e uma atencédo diferenciada para

auxiliar os alunos em pesquisas mais avangadas.
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5.1.1.1 Escolar

Num olhar sobre o papel da biblioteca escolar, Macedo (2005, p.426) vem inferir a
reflexao de que “a biblioteca escolar é essencial a qualquer tipo de estratégia de longo prazo no
que respeita a competéncias de leitura e escrita, educacdo, informacdo e desenvolvimento
econdmico, social e cultural”. Estabel ¢ Moro (2014) refletem sobre a nova forma de
pensamento do profissional da informacao, a partir de um redimensionamento da profissdo face
ao desenvolvimento tecnoldgico e a evolucdo das bibliotecas universitarias que acompanham
estas modificagdes.

Apesar do surgimento da Lei Federal n.12.244/2010, que dispde sobre a universalizagcao
das bibliotecas nas instituicdes de ensino, sabe-se que ainda ha enorme desigualdade no acesso
a leitura e no uso de equipamentos publicos para leitura e pesquisa. O Manifesto da Organizacéo
das Nacdes Unidas para a Educacéo, Ciéncia e Cultura da Unesco ressalta um pensamento sobre

biblioteca escolar e diz que ela:

Propicia informacao e ideias fundamentais para seu funcionamento bem-sucedido na
atual sociedade, baseada na informacdo e no conhecimento. A BE habilita 0s
estudantes para a aprendizagem ao longo da vida e desenvolve a imaginacéo,
preparando-os para viver como cidaddos responsaveis. (UNESCO, 1999, p.1).

Geralmente essa desigualdade social e dificuldade de promocéo do uso do livro e da
leitura ocorre em alguns municipios de interior, onde nem sempre existe uma biblioteca pablica
de qualidade e que figue atenta na promocéo de acdes voltadas ao atendimento do publico da
regido. As escolas municipais e estaduais nem sempre possuem um espaco de leitura, e, quando
existe, ndo é adequado com um ambiente educativo, interessante e criativo, e geralmente sem a
presenca do profissional Bibliotecario, havendo outro profissional de area distinta responsavel
pelo espaco.

No contexto historico escolar brasileiro as bibliotecas ndo obtiveram tanto prestigio no
que tange a consagracdo de politicas voltadas para sua melhoria e seu uso, e isso ficou
incrustado na imagem de que a biblioteca € um local de castigo, ou que geralmente permanece
fechada e sem uso nas escolas e que ndo tem profissionais que tomem conta do espago, no uso

deste espaco, enquanto um espago democrético.
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5.1.1.2 Universitarias

As bibliotecas universitarias, atendem aos usuérios de curso superior e pos-graduacao,
costumam manter o foco na pesquisa e extensao, oferecendo servicos de auxilio as normas
bibliogréaficas e no que se refere ao uso de plataformas de pesquisas em periddicos e obras
virtuais, colaborando para o enriquecimento dos trabalhos académicos.

Para complementar, Vieira (2014) comenta que essa tipologia:

Tem a finalidade de atender as necessidades informacionais basicas dos alunos de
acordo com a bibliografia pedida pelos professores nas areas em que mantém seus
cursos, além de manter um verdadeiro centro de documentagdo com assinaturas de
periddicos, acervo atualizado constantemente, abrir canal eficiente de comunicacédo
para a divulgacdo da informagdo entre os alunos e professores e outras unidades
agregadas. (VIEIRA, 2014, p. 25)

O surgimento das bibliotecas universitarias se deu na ldade Média nas primeiras
experiéncias que se teve de universidades. A aprendizagem era um tipo de associacdo de alunos
e mestres, informal, mas na ldade Média, a Igreja enquanto instituicdo, possuia monopolio
educacional e comecou a definir as praticas de ensino, administrando a criagdo de escolas a seus
clérigos.

E assim, surgiam junto a estes espagos, as suas bibliotecas. “As bibliotecas universitarias
atendem diretamente as necessidades de bibliografia descrita nos curriculos dos cursos
superiores” (NUNES; KARVALHO, 2016, p.176). A laicidade das bibliotecas universitarias
iniciou-se na Europa do século XV, em Oxford na Inglaterra e na Universidade de Paris. O
acesso aos livros ficou mais facilitado, uma vez que também foram criados periddicos com as
publicacbes cientificas destas universidades divulgando os trabalhos e experiéncias dos

pesquisadores da época.

As bibliotecas universitarias favorecem a aprendizagem dos estudantes, ndo apenas
oferecendo o conhecimento que estd acumulado nos diversos documentos em
diferentes suportes os quais ela administra, mas também a partir de a¢des concretas
que visam otimizar o desenvolvimento de estudantes e de equipes de pesquisadores
no espaco informacional, atraves de a¢Ges de aprendizagem. (NUNES; KARVALHO,
2016, p. 183).

No Brasil, foram os Jesuitas durante o periodo colonial que fizeram surgir as primeiras
bibliotecas. Uma maior expansao das bibliotecas universitarias da-se a partir do final da década
de 1960 quando ocorre também a ampliacdo e criacdo de muitas universidades a partir da juncéo
de faculdades isoladas (NUNES; KARVALHO, 2016, p.185). As bibliotecas universitarias sao
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dirigidas por bibliotecarios e tem o principal objetivo de fomentar as demandas de informagéo
de pesquisas em prol da producdo do conhecimento, seja a nivel de graduacdo ou poés-
graduacéo.

Apesar de se instalarem nos prédios das universidades contribuindo com o ensino dos
cursos de graduacdes, ao longo do tempo as bibliotecas universitarias percorreram um caminho
de crescimento, fortalecimento e implementagdes, mas, logo surgiram também as dificuldades
de estrutura e funcionamento, com dificuldades em melhoria de aquisicdo de acervos, corpo
técnico especializado e profissionais capacitados principalmente no que tange as atividades de
servico de referéncia %e atendimento.

Instituir politicas organizacionais para as bibliotecas universitarias é de grande
importancia para garantir que os objetivos sejam alcancados e que 0s recursos informacionais
figuem disponiveis e com uso continuo. Observando num aspecto politico, deve haver
compatibilidade das ac6es da biblioteca com a instituicdo a qual se encontra inserida a fim de
oferecer a recuperacdo e disseminacdo da informacdo para facilitar e agilizar a préatica do
ensino, da pesquisa e da extensdo, contribuindo assim para uma melhor condicéo a sociedade.

A Dbiblioteca universitaria deve fazer uso de diferentes estratégias de marketing,
recentemente mais estudado na Ciéncia da Informacéo, para facilitar as relacGes de troca entre
a biblioteca, a organizacdo pertencente e 0s usuarios, reais e potencias. A sensibilidade na
atitude dos profissionais causa um impacto positivo na instituicdo quando hd mudanca de
antigos paradigmas, na ideia de fazer da biblioteca receptiva, adaptavel e empresarial.
Receptiva, por coletar informacgdes e estimular o consumidor a participar e se integrar ao
ambiente; adaptavel, por saber interpretar as mudancas e abrir-se para 0 novo e necessidades
da comunidade; e empresarial, por estar disposta em converter os pontos fracos em
oportunidades de mercado e obter sucesso e eficacia. (SILVEIRA, 1992).

Por ser um dispositivo que engloba praticas diversas, a biblioteca universitaria perece
em dificuldades e torna-se o cerne do senso comum do que se pensa sobre bibliotecas:
empréstimo e devolucdo. Muitas vezes, a biblioteca fica distante do usuario e ndo compreende
seus desejos, necessidades e, desta forma, ndo adequa servi¢cos de modo a contribuir para a
pesquisa e extensdo de maneira concreta e eficaz.

O sucateamento das universidades publicas - que afeta diretamente no funcionamento

das bibliotecas - é outro motivo de trazer reflexdes sobre incutir politicas publicas diretamente

& Atividade bibliotecondmica que é o atendimento pessoal prestado pelo bibliotecario a quem precisa de auxilio
para encontrar a informacao que deseja, seja uma publicacdo ou uma simples divida acerca da biblioteca, fazendo
fluir a informac&o de forma eficiente e aproximando-a do pesquisador. (VIEIRA, 2014).
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para estes espacos de pesquisa, uma vez que as pesquisas académicas se tornam alvos de
governos que a ciéncia e educacgdo nao sdo fatores primordiais para se dar atengéo.

Afinal, quem possui informacédo tende a buscar a reflexdo que gera o conhecimento,
algo perigoso para quem ndo concorda que é importante tirar a sociedade da inércia sufragista,
e, assim, a biblioteca deve acompanhar as novidades técnico-cientificas e culturais nos diversos
suportes informacionais, adquirindo-os e armazenando-os para oferecer o acesso a estes

documentos.

Influenciadas pelo advento da internet na década de 90 do Século XX e a insercéo das
tecnologias da informagdo e comunicacdo nas universidades e na sociedade de
maneira geral, as bibliotecas universitarias buscam também sua modernizagéo, e as
experiéncias passam a priorizar 0 uso dessas tecnologias no gerenciamento das
bibliotecas e na elaboracdo e disponibilizacdo de catalogos on-line [...] (NUNES;
CARVALHO, 2016, p.188).

Quanto a avaliagéo institucional, as bibliotecas universitarias sistematizam-se de acordo
com parametros fundamentados nos critérios do Sistema Nacional do Ensino Superior
(SINAES), responsavel pela avaliacdo das instituicbes de ensino superior, Seus cursos e
estudantes, qualificando aspectos de eixos principais para a obtencdo de um bom desempenho,
como: corpo docente, gestdo, pesquisa, responsabilidade social, etc. e dentre estes, as
bibliotecas.

Diante da negligéncia existente para com a ciéncia, a educacdo e consequentemente para
com as bibliotecas universitarias de modo geral, sdo estas exigéncias de avaliacdo que dao voz
para que as gestdes consigam, de alguma forma, explicitar as necessidades de melhoria para o
setor biblioteca de acordo com o que este sistema avaliativo exige, visando assim, conseguir

recursos e investimentos para atenuar reais insuficiéncias.

5.1.1.3 Plblica

A biblioteca pablica tem um papel fundamental na sociedade. Quisera todo bairro,
cidade, ter a disposicdo uma biblioteca que pudesse prestar servico a comunidade. Além de
ficar disponivel o uso do espaco, é importante atentar-se para os (ainda) ndo-usuarios. Sobre
focar em usudrios que ainda ndo fazem uso da biblioteca publica, Flusser (1980, p.132) explica
que “se no nosso sistema cultural o publico potencial pode vir a ser publico efetivo, o nédo-
publico ndo o sera jamais”. Por isso, faz-se importante na educagéo fazer valer o papel social

de uma biblioteca publica, atraindo publicos e transformando a sociedade.
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Para isso, € importante garantir a difusdo sobre a usabilidade das bibliotecas,
descentralizar a cultura e garantir uma politica de democratizacdo cultural a fim de que o
publico que ndo faz uso de um equipamento cultural para leitura ndo continue marginalizado e
esquecido. Os gestores publicos precisam ter a sensibilidade de priorizar instalagcbes que sejam
boas bibliotecas onde a comunidade possa exercer esse direito cultural, social e educacional.

A universalizacdo da biblioteca publica é uma condicdo para a democratizagdo do
acesso a informacdo, a leitura, e consequentemente, de acesso a cidadania, sendo um
dever dos estados e municipios. As bibliotecas publicas também sdo ferramentas que
colaboram para ampliar a transparéncia e minimizar a corrup¢do na gestéo local
(FERNANDEZ, 2016, p.9)

E necessario que a biblioteca verdadeiramente puablica e o ndo publico falem a mesma
lingua e que o fosso cultural que separa 0 ndo-publico da cultura seja superado (FLUSSER,
1980, p.133). Muito disso depende de como o profissional bibliotecario atua e interfere na
sociedade. Assim, a condicdo para que uma biblioteca publica se enquadre nesta tipologia, é o
fato de a mesma estar aberta e disponivel a todos, gratuitamente, geralmente ser mantida por
alguma esfera governamental e se possivel, possuir um acervo generalista.

“Em suma, a quem serve a educacdo? Em ultima instancia € a esse processo, ao
capitalismo. A quem deveria servir a educacdo? A essa populacdo carente que precisa que 0
acesso a educacdo redunde em uma certa melhoria de vida” (CORVRE, 1994, p.73). Manifestos
e lutas ocorreram, historicamente, em prol do estabelecimento de bibliotecas publicas em
muitos locais do pais quando movimentos sociais se mobilizaram para que houvessem planos
nas esferas do governo que estruturassem politicas de fomento ao livro e leitura, diretamente
ligados as bibliotecas publicas.

As bibliotecas publicas também tém a funcéo depositaria, guardando a heranca cultural
do estado de acordo com as publicacdes editoradas no cenario daquela regido. O cunho e
importancia histérico das bibliotecas esta arraigado também na histéria da educacdo. Uma
biblioteca publica deve ser de carater cultural onde o usuario possa se auto educar e fazer da
leitura um modo de ascensdo intelectual; participar das atividades culturais promovidas pela
biblioteca e utilizar o espaco também de forma recreativa dando respostas as suas curiosidades
particulares. (VIEIRA, 2014).
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5.1.2 Uso e acesso da informacéao

Yves-Francois e Le Coadic (1996) dissertam que a Biblioteconomia pode-se dividir em
trés dominios, sendo: quanto aos documentos (acervo); quanto ao publico (leitores) e quanto
aos estabelecimentos (espaco fisico) e um ndo se pode isolar completamente do outro. Porém,
este trabalho volta-se para questdes relacionadas ao uso e que esta extremamente ligada aos
leitores, focando-se nas atividades de recepgdo, comunicagéo e acesso.

Desde o tempo de Gutemberg que o objeto “livro” era um instrumento de pesquisa para
trabalhos intelectuais, porém, sabe-se que nem todos tinham acesso. Vieira (2014, p.10)
comenta que “a descoberta de Gutemberg impulsionou a produc¢dao da imprensa através do
barateamento e da ampliacéo de sua distribui¢do, o que serviu ainda para quebrar o monopdlio
que a Igreja mantinha sobre a produgdo editorial”. Mas essa multiplicacdo de livros pos-
Gutemberg proporcionou a garantia da industrializacéo da grafica e as obras obtinham tiragens
cada vez maiores.

Apesar de que os livros ndo eram comuns em residéncias mais humildes, diferentes das
grandes colec¢Ges adquiridas pelos nobres, sugiram os chamados “livros de bolso”, sendo uma
nova maneira de fazer as publicagdes chegarem aos menos abastados, com suas edi¢6es simples
e pouco cuidadas, eram dadas ao desdém dos letrados. (CHARTIER, [1998]). Mesmo assim,
esse suporte de informacdo em um formato de livro diferente par a época contribuiu para os
fins de uso e acesso a leitura.

Assim, numa discussdo sobre politica publica na area da ciéncia da informacdo é
imprescindivel comentar do quanto é importante garantir o0 acesso aos individuos e permitir que
a sociedade consiga adquirir o gosto pela leitura e pela informacéo e tornar-se livre para reflexao
das proprias ideias. A leitura € um ato politico e traz a importancia de obter garantias legais
pelo Estado para que ocorra incentivos por esta pratica leitora, ja que a sociedade ainda caminha
por locais desiguais. Na sociedade, a leitura é uma préatica tida como libertadora, e assim,
Chartier ([1998], p.77) aponta que “[...] esta liberdade leitora ndo é jamais absoluta. Ela é
cercada por limitacdes derivadas das capacidades, convencdes e habitos que caracterizam, em
suas diferencas, as praticas de leitura”.

A biblioteca tem esse papel social, e assim, tém-se a histéria das bibliotecas publicas,
surgidas no século XVII na Europa e nos Estados Unidos da América garantindo um acesso

publico e gratuito, contendo acervos de obras gerais. Vieira (2014, p. 11) completa que:
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Essas bibliotecas eram financiadas por familias abastadas, interessadas na divulgacéo
de ideias, descobrimentos e invencdes, e, por serem de acesso livre, foram designadas
como publicas. A biblioteca pablica, entéo, era parte integrante da nova concepgao de
mundo denominada Modernidade.

Sabe-se que, historicamente, no Brasil, 0 acesso a informagao sempre esteve relacionado
ao poder aquisitivo e, foram os jesuitas que se empenharam em facilitar que a palavra escrita e
a leitura fossem mais acessiveis. Quando o livro comeca a ser um objeto de valor social, fica
em evidéncia e assim, surge a figura do bibliotecario como profissdo. Foi em 1811 que houve
0 primeiro projeto brasileiro com escopo para facilitar o acesso ao livro com a construgéo de
uma biblioteca, realizado por Pedro Gomes Ferrdo de Castello Branco ao governador da
capitania da Bahia. Ap0s este episodio, outros governos estaduais comecaram também a se
interessar na criacdo destes espacos de leitura. (SUAIDEN, 2000).

Em 1912, a Biblioteca Nacional passou a ministrar cursos para a formacdo de
bibliotecarios. Era facil perceber a preocupacdo com a preservacdo do material
impresso. A idéia de disseminagéo viria muito tempo depois. As bibliotecas criadas
nesse periodo ja buscavam um modelo de servigo bibliotecario. O modelo
basicamente era uma cdpia do utilizado nos paises desenvolvidos na época. Portanto,
era um modelo reflexo, baseado em uma realidade que néo era a do povo brasileiro.
(SUAIDEN, 2000, p. 53)

Além de saber que todos os tipos de biblioteca precisam do usuario e faz-se importante
garantir 0 acesso e uso, as bibliotecas puabicas em especifico € a que chega mais perto de
publicos distintos, geralmente ndo estruturados em regime de matricula em alguma instituicéo,
mas que, atende a necessidades pontuais e oriundas quase que totalmente do usuario.

As bibliotecas universitarias se focam em responder necessidades da academia e garantir
acesso a documentos cientificos e editoriais, fazendo os leitores se tornarem pesquisadores na
continuacdo dos experimentos e projetos oriundos das salas de aula. E a ciéncia é um ciclo de

producdo e reproducdo debrugados em documentos.

A informacédo é, em Ultima instancia, o insumo béasico da comunicacéo cientifica.
Cada pesquisador é, ao mesmo tempo, produtor e consumidor de informagdo. Sé a
comunicacdo cientifica permite somar esforcos, intercambiar experiéncias, evitar
duplicacdo de tarefas. O pesquisador, sistematicamente, permuta informagdo com
seus pares. Como um computador, recebe (input), processa/apreende (processing) e
repassa informagdes (output), consolidando um ciclo continuo de recepgdo e
transmissdo de dados. (TARGINO, 2007, p.97).

O uso da informacédo é uma das trés etapas do ciclo social da informagédo, demonstrado

por Le Coadic (1996), cujo comenta que estes se retroalimentam e que o0 uso esta diretamente
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ligado para o consumo, onde a informacdo é utilizada e disposta a produzir novos

conhecimentos.

Figura 1 — Modelo social da informagéo

modele social COMUNICACAO

Fonte: Le Coadic (2004).

A informacéo precisa estar disponivel para uso e proporcionar as condicGes basicas para
0 acesso € uma funcdo do letramento informacional, que serd explorado mais a frente, pois

também se preocupa na avaliacdo das informacdes e quais as condi¢fes para 0 Uso e acesso.

5.1.3 Sobre estudos de usudrios: avaliar para planejar

Num contexto historico, estes estudos chamavam-se “levantamento bibliotecario”
(library surveys, em inglés) e no Brasil iniciou-se em meados do século XX e consistia em uma
coleta de dados num sistema com atividades e operagdes entre 0s usuarios e o uso do acervo.
Como um fenémeno social, apds esta época surgiram os estudos de comunidade na Inglaterra
na metade do século XX também, com interesse em saber o que as pessoas liam, em torno dos
usos das bibliotecas publicas no geral.

Cunha, Amaral e Dantas (2015) afirmam que os primeiros estudos de usuarios se deu
na década de 30 por bibliotecarios da Escola de Biblioteconomia da Universidade de Chicago.
Os estudos de usuario é uma parte na Biblioteconomia que foca em identificar o perfil dos
usuarios em determinada biblioteca ou instituicdo que a englobe. Na década de 1960, comeca

a ganhar destaque e pode-se assim comentar que historicamente ha duas divisdes dos estudos



36

de usuérios: focado no centro de informagdo que se quer estudar; ou no usuario propriamente
dito.

Comumente os estudos sdo quali/quanti apesar de se buscar focar em compreender a
qualidade dos servicos e o nivel de satisfacdo dos que fazem parte do universo da biblioteca ou
centro de informac&o, se busca também identificar a frequéncia quantitativa de uso do acervo e
dos servicos oferecidos.

De uma forma mais geral, Cunha, Amaral e Dantas (2015, p.33) explicam que:

Os estudos de usuarios de bibliotecas publicas sdo mais conhecidos como estudos de
comunidade. Sdo investigacbes a parte na area de pesquisa em Biblioteconomia,
porque, geralmente, os pesquisadores sdo cientistas sociais e o0s objetivos das
investigagBes se referem as necessidades de informagdo e ndo de documentos em
particular. Porém, Figueiredo (1979, p.48) lembra que o “ambiente social é levado em
consideracdo e a énfase da pesquisa é para o estudo dos problemas de trabalho, sociais
e ocupagdo dos usuarios”.

Para evidenciar a necessidade de se investigar as aspiragdes dos usuarios, aponta-se que
quanto a identificacdo real das necessidades dos usuérios, a importancia do realizar um estudo
destes guiam diretrizes para elaboracdo de politicas para uma biblioteca, inclusive de selecéo,
mas que sobretudo apontam também diretrizes para obter no¢do de pratica para o servico de
referéncia e de disseminacao de informacéo. (FIGUEIREDO, 1994).

Em Biblioteconomia, trata-se o termo “usudrio” para demonstrar o individuo interessado
na busca por informacdo, seja ela no acervo fisico ou digital no meio web. Cunha, Amaral e
Dantas (2015) explicitam que a busca de informacdes envolve sistemas de informacdes e na
categorizacdo dos usuarios, tal qual se realiza um estudo para identificar melhor os aspectos
dessa busca por informacéo e tirar conclusdes para confeccionar uma politica de informacao.

A questdo do estudo de usuarios esta extremamente ligada a relacdo entre as
“necessidades de informacdo do usuério” e o “uso da informagdo”. O usudrio € o principal
processo de construcdo da informacao, € ele quem participa também do processo de construcao
e desenvolvimento de cole¢bes no acervo e diz do que é preciso ou esta faltando, e assim,
permite que o ambiente informacional (a biblioteca, por exemplo) adquira documentos que
supram estas necessidades.

Tendo em vista o oficio do profissional, Costa (2018, p.24) aponta a reflexdo que:

O advento de um novo paradigma, que sucede 0 que estava centrado nos acervos,
estabeleceu o foco nas necessidades dos usudrios e das comunidades, e, tendo em vista
essa nova Visdo, 0 USUario passa a ser agente ativo do processo de disseminacéo
informacional. Para que isso ocorra, o bibliotecério gestor no Servico de Referéncia e
Informacéo deve ter dominio da sua profissdo, e o desempenho de maltiplas funcgdes
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(busca e recuperacdo da informagao; investigacdo bibliografica; atencéo a diversos
tipos de usuarios; interpretagdo das questdes/problemas do usuério), e visdo ampliada
para detectar os sinais do usuario nesse ambiente, tornando-se sensivel ao usuario no
sentido de conhecer a seu pablico e compreender os motivos que os levam a frequentar
esse espago.

Vieira (2014) aponta que para se realizar os estudos de usuarios deve-se levar em conta
suas necessidades especificas, observar e questionar os dados da comunidade e suas
preferéncias. Assim, surge o que se chama de “usuario potencial”. Assim, Sanz Cansado (1994,
apud De Lucca 2019, p.173) informa a diferenca do usuario potencial do usuério real e diz que:

O primeiro deles é designado como aquele que necessita de informacéo, e identificado
como um possivel usufruidor dos servicos prestados pelos bibliotecarios e

documentalistas (sistemas de informacédo), e o segundo, caracterizado como aquele
que utiliza, efetivamente, tais servicos.

A constante avaliagcdo dos servigos prestados abre horizontes para que o profissional
bibliotecario analise a eficAcia do seu ambiente de trabalho e busque por melhorias e
adequacOes. Assim, o0 estudo de usuarios nasce da necessidade de compreender como esté a
relacdo acervo x usuario, servico x usuario, e buscar dados de aperfeicoamento de agdes e
atividades executadas na biblioteca. (VIEIRA, 2014).

Um dos mecanismos para avaliacdo do ensino superior no Brasil € o Sistema Nacional
de Awvaliacdo da Educacdo Superior (SINAES) criado pelo Ministério da Educacédo (MEC),
em 2004, através da Lei 10.861 (BRASIL, 2004) que avalia dentre outros aspectos: o ensino, a
pesquisa, a extensdo, a responsabilidade social, o desempenho dos alunos, a gestdo da
instituicdo, o corpo docente e as instalacoes.

Nessa avaliacdo, a existéncia de uma biblioteca que atenda aos cursos universitarios é
um ponto importante e geralmente avaliado com robustez. Realizar atividades para conhecer o
publico, identificar o que pode ser realizado para acolher necessidades e transforma-las em
realidade é antecipar problemas e garantir um bom desempenho em avaliacGes externas para a
biblioteca, o curso oferecido e a instituicdo.

Assim, vé-se que além de conseguir identificar necessidades, aprimorar um servico de
referéncia, o estudo de usuario é um instrumento que estabelece oportunidades de planejar,
gerir, desenvolver aces de marketing de biblioteca e obter éxito em iniciativas, uma vez que

um bom servigo de referéncia:

Es imprescindible la evaluacion continua del servicio, recogiendo datos sobre la
actividad que se desarolla, estableciendo indicadores que permitan medir su evolucion
y comprobando si se han alcanzado los objetivos propuestos. Este proceso es
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necesario no solo como forma de control sino también para poner em evidencia el
trabajo que se realiza’. (GONZALEZ-FERNANDEZ-VILLAVICENCIO, 2012).

Foi em 1982 que surgiram as primeiras preocupacfes com o marketing em bibliotecas
no Brasil e os estudos pioneiros na area. O intuito era aumentar a utilizagdo da informacéo
disponibilizada e acerca da satisfacdo do usuario para com a biblioteca. Ocorreu em uma
biblioteca universitaria e ficou recomendado que os bibliotecarios utilizassem estratégias de
marketing para incrementar 0 uso e assim, por consequéncia, valorizar a profissdo do
profissional na biblioteca. A partir dai, viu-se a informa¢do como um produto e 0S Usuarios
como clientes, e neste cuidado, um setor especializado para tratar deste assunto, sendo o setor
de referéncia. (SILVEIRA, 1992).

Por fim, os estudos de usuarios contribuem positivamente para a gestdo e impulsiona
tomadas de decisdo, podendo-se definir finalidades especificas, tais como: identificacdo de
necessidades de informacdo; avaliacdo dos servigos de informacdo; planejamento das agdes
executadas pelos centros de informacéo; satisfacdo do usuario e a qualidade e avaliacdo do uso

do acervo.

5.1.4 Servico de referéncia: qualidade e acesso

Por muito tempo a biblioteca ficou limitada a ser apenas um espaco passivo de busca
por informacéo, servindo verticalmente e criando diversos estereotipos que em grande parte
culpa-se o profissional da informacao que ndo se reinventava nem buscava tratar o usuario como
um verdadeiro cliente. Os bibliotecarios limitavam-se ao longo da historia a transparecer que
ao ambiente da biblioteca cabia somente o servico de empréstimo e devolucdo, com o
desconfortavel pagamento de multas regado de assobios em busca de siléncio naquele local,
onde muitos professores utilizavam-no como castigo.

Para fins de conceito, é importante destacar que de acordo com Lima e Alves (2017,
p-1227) “o servigo de referéncia ¢ responsavel pelo atendimento ao ptblico de uma biblioteca,
é nele que sdo realizados os servigos de orientacdo ao usuario quanto aos servigcos prestados e

ao acervo, ¢ ainda outras informagdes sobre a biblioteca”.

7 Livre traducdo: A avaliagdo continua do servigo é essencial, coletando dados sobre a atividade que esta sendo
realizada, estabelecendo indicadores que permitam medir sua evolugdo e verificando se os objetivos propostos
foram alcancados. Esse processo é necessario ndo apenas como uma forma de controle, mas também para destacar
o trabalho que esta sendo realizado.
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Se a biblioteca escolar atualmente é ausente em algumas escolas particulares e de forma
mais flagrante nas escolas publicas, a biblioteca pablica foi por um longo tempo reduto para
receber estudantes destas escolas e foi também um espaco mais comum para pesquisas quando
a internet ainda ndo existia ou ndo era de facil acesso, na ocasido em que poucas familias
possuiam uma “biblioteca particular” em casa.

Almeida Junior (2003) comenta, com uma real visdo do assunto, que a busca pela
biblioteca publica ndo passava de uma grande farsa do ensino, em que os professores solicitam
um texto dos alunos que copiavam das enciclopédias ou qualquer outro documento e assim,
devolviam como atividade realizada. O autor atenta para a desatencdo do professor que nao
instrui 0 aluno e da pouca exigéncia em torno da atividade, e da biblioteca, onde os
bibliotecarios se limitam a indicar a obra de mais facil acesso para “sanar” o objeto de pesquisa.

Desta maneira, ndo ha interesse por parte dos profissionais e muito menos motivacgao
por parte do aluno, sendo este o grande prejudicado dessa farsa educacional. E ai onde entra a
questdo do servico de referéncia.

Almeida Janior (2003, p.45) apresenta o resumo de um breve historico acerca do servico

de referéncia e seu surgimento, interessante para compreensao:

1876: Na primeira conferéncia da ALA — American Library Association, Samuel
Sweet Green apresenta a primeira proposta para o estabelecimento de um “servigo de
referéncia” formalizado nas bibliotecas (embora ndo use o termo Servico de
Referéncia).

1883: Acontece a primeira posi¢ao de um bibliotecario em tempo integral para atender
o0 Servico de Referéncia (SR) da Boston Public Library.

1891: Aparece, pela primeira vez, o termo “reference work” (servi¢o de referéncia,
como traduzido para o portugués), no indice da Library Journal (revista tradicional na
area da Biblioteconomia, publicada até hoje). Nessa época, surge o SR com a ideia
que dele temos hoje.

Tudo isso foram apenas propostas iniciais do que poderia ser implantado nas bibliotecas

do mundo para focar numa atividade extremamente voltada ao usuario. Ao passar dos anos, o

namero de profissionais aumentou, novas instituicdes de ensino superior surgiram e também

criaram novos cursos, aumentando assim a demanda nas faculdades e universidades pelo setor

da biblioteca onde a tecnologia aperfeicoou-se com o advento da web, e estourou o caos da
informacao.

Uma caracteristica ndo menos interessante do progresso da informatica nas bibliotecas

é que ela afetou de modo nitidamente diferente as diversas partes do processo de

referéncia. Seu impacto direto sé foi sentido até agora numa etapa desse processo, a
saber, a busca de referéncias. (GROGAN, 2001, p. 57).
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Num ambiente ideal de biblioteca ter-se-iam diferentes setores realizando diferentes
atividades, e, dentre uma delas, o setor de referéncia com um ou mais bibliotecarios dindmicos
e especializados ou com habilidade de comunicacdo, para relacionamento com o publico,
diferente do atendimento no balcdo de empréstimo e devolucgdo. O bibliotecério intermediando
0 usuério e a informac&o resultou no que é conhecido como servico de referéncia e assim, surgiu
o bibliotecario de referéncia, aquele que soluciona as demandas informacionais de seus leitores.
(CAMPELLO; COSTA, 2018, p.2).

Em seu livro “Bibliotecarios especialistas”, Silva (2005) comenta que ¢ este tipo de
profissional bibliotecario que mantém o contato mais de perto para com 0s usuarios e que a
funcio vai mais além de orientar e dar suporte a normalizagdo da ABNT, por exemplo. E
necessario mediar informagéo nos ambientes fisicos e virtuais, mas também se faz interessante

visualizar atividades que busquem antecipar a demanda de informacao que 0s usuérios traréo.

Esta nova visdo estratégica de transmitir as informacges provocou uma grande
revolucdo nos servicos de acesso aos documentos nas bibliotecas. Encontrar a
informacdo de qualquer lugar do mundo e obter o documento técnico-cientifico
desejado revolucionou o atendimento e os servigos e produtos de informacéo passaram
para formatos eletrénicos ou digitais. (TEIXEIRA; FARIAS FILHO, 2008, p.3)

Existe o chamado processo de referéncia, que de acordo com Grogan (1995) é definido
por oito passos: problema; necessidade de informacédo; questdo inicial; questdo negociada;
estratégia de busca; processo de busca; resposta; e solucdo. Estes passos desenham desde o
primeiro contato do usuario até a finalizacdo do atendimento. Diante da complexidade que é
compreender os desejos e instancias dos usudrios, Silva (2005, p.34) explicita um trecho em

que aborda o préximo ponto a ser discutido, o “estudo de usudrios”, ¢ assim diz que:

Com a crescente automatiza¢do da maior parte dos servicos de uma unidade de
informacdo, a necessidade de instruir os usuérios para lidar com as tecnologias
existentes deve ser uma preocupacao constante. Para isso, o bibliotecario de referéncia
deve realizar um estudo dos usuarios de sua unidade, diagnosticando as suas
necessidades e demandas frente a enorme quantidade de informagdes disponiveis, as
dificuldades de acesso ao sistema de consulta ao acervo e a interface com 0s servigos
disponiveis pela web.

O servico de referéncia é considerado como o servico fim da biblioteca, no momento
em que ocorre a necessidade e o atendimento do desejo do usuario. Gonzélez-Fernandez-
Villavicencio (2012, p.568) como disposto em seu artigo, compreende que o servico de
referéncia “ofrece asesoramiento e indicaciones sobre creacion, gestion, evaluacion de

recursos de informacion, herramientas y servicios, para que los usuarios puedan satisfacer sus
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necessidades de informacion™®. Este processo também pode ocorrer virtualmente, é quando o
bibliotecario colabora no processo de referéncia utilizando ferramentas disponiveis para
auxiliar o usuério a encontrar a informacéo no meio digital.
Porém, é importante concretizar e colocar em prética atividades de referéncia presencial a fim
de expandir para praticas virtuais. Macedo (1990, p.13) traz cinco linhas de atuacdo do servigo
de referéncia:

1.Servigo de referéncia propriamente dito.

2.Educacdo do usuario.

3.Alerta e disseminacdo da informacéo.

4.Comunicacao visual/divulgacéo da biblioteca.

5.Administracdo/supervisao do setor de referéncia.

Estas atividades englobam responsabilidade do setor de referéncia, pois, € ele,
propriamente dito, o basico do atendimento: identificacdo da necessidade do usuario até a
resposta do problema, na assisténcia direta bibliotecario/usuario; a educacdo do usuério foca-
se em planejar acdes que ofereca orientacbes ao usuario, promovendo o letramento
informacional e que estes tornem-se competentes em buscar a propria informacao; alerta e
disseminacdo da informacéo, se encaixa na divulgacdo de informacdes gerais e especificas ao
usuario, dai a necessidade de um estudo para compreender os desejos dos usuarios e manter
contatos atualizados; comunicacao e divulgacéo da biblioteca, € a parte visual que atrai usuarios
e a0 mesmo tempo promove a interacdo no uso dos espacos da biblioteca; a administracdo do
setor de referéncia consegue visualizar e gerenciar as atividades mencionadas nas linhas
anteriores e mensurar a partir de praticas de avaliacdo, como garantir o bom acesso e
funcionamento do atendimento ao usuario, junto a administracdo superior.

Na atualidade, o servico de referéncia presencial ainda é considerado o que mais tem
demanda para a maioria dos usuarios, porém, a colaboragio da Web 2.0° trouxe demandas
virtuais que fizeram as bibliotecas, mesmo que forcadamente, habituarem-se a adentrar no
universo do mundo virtual. Chartier ([1998], p.88) comenta que “o novo suporte do texto
permite usos, manuseios e intervencdes do leitor infinitamente mais numerosos e mais livres

do que qualquer uma das formas antigas do livro”.

8 Livre traducdo: Oferece assessoramento e indicagGes sobre criagdo, gestdo, avaliagdo de recursos de
informac&o, ferramentas e servigos, para que 0s usuarios possam satisfazem suas necessidades de informagao.

® Conceito definido por O’Reilly (2005) para mostrar uma segunda geragdo da web, participativa e com foco na
interacdo com os usudrios. (JESUS; CUNHA, 2012).
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Lancaster (2004, p.14) explica que “o bibliotecario de referéncia pode estar envolvido
em muitas atividades - selecdo de livros, empréstimo entre bibliotecas, instrucdo bibliogréfica,
buscas em bases de dados, etc. -, além de responder questbes factuais [...]”. As midias sociais
favorecem o servico do bibliotecério de referéncia, porém, Gonzélez-Fernandez-Villavicencio
(2012, p.570) alerta que “sin embargo y aunque las redes sociales favorecen el aumento de las
transaciones de referencia, se encuentran muy poco integradas em este servicio [...]"%°. A
autora completa que o servico de referéncia deve personalizar-se e que o bibliotecéario de
referéncia possa ser identificado fisicamente, pois, em relacdo as bibliotecas, é dificil ser
valorizado quando se ¢ invisivel. (GONZALEZ-FERNANDEZ-VILLAVICENCIO, 2012).

Ja se conhece na Biblioteconomia as leis de Ranganathan, matematico e bibliotecario
indiano, que criou cinco leis que até os dias atuais se fazem muito pertinentes e estdo totalmente
relacionadas como um bom funcionamento da biblioteca com 0s usuarios e quanto da sua
gestdo. Assim, Souza e Targino (2016, p.14) conferem que “¢€ possivel posicionar as leis da
Biblioteconomia como projeto ousado de alguém que acreditou desde sempre na mudanca da
postura das bibliotecas diante das demandas informacionais dos usuarios”.

Grogan (1995, p.16) destaca que é “fundamental a Biblioteconomia o conceito de
prestacdo de servicos que se coadune, cuidadosa e especificamente com as necessidades do
individuo”. Assim como a funcdo da biblioteca, o papel do servico de referéncia vai
aprimorando-se com o passar do tempo e, Grogan (1995, p.19) comenta sobre as definicdes
erroneas que a atividade de servigco de referéncia por diversas vezes € acometido e esclarece

que:

Para comecar, é errado reduzi-lo simplesmente & utilizacdo proficiente do conteldo
de obras de referéncia (ou seus equivalentes eletrénicos). Alimentemos também a
esperanca, entre parénteses, de que ndo seja mais preciso erradicar o equivoco de que
urna obra de referéncia é aquela ‘cuja utilizacdo esta limitada ao interior da
biblioteca’.

Os bibliotecarios universitarios devem transformar o processo do servico de referéncia
e aumentar a visibilidade e o acesso ao uso de informacdes dentro e fora dos espacos da
biblioteca. Este é o chamado “processo de referéncia educativo”, mas ndo apenas no ambiente
universitario, este processo aliado as tecnologias propicia que o bibliotecario seja agente ativo
na vida académica, e ao invés de esperar 0 usuario, este seja 0 mentor de treinamentos, palestras,
atuando na aprendizagem.

10 Livre traducio: No entanto e embora as redes sociais favorecem o aumento das transagdes de referéncia, se
encontram muito poucas integradas a este servigo.
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E preciso fazer uso abundante de ferramentas colaborativas da web, e procurar
expertises de outros profissionais que contribuam com habilidade j& dispostas, adotando uma
postura pré-ativa e compreendendo que o seu trabalho é perguntar ao usuario muitas das
respostas que procura. Com o mundo virtual e as informagdes disponiveis na web, Chartier
([1998], p.144) levanta a reflexdo como se fosse um questionamento e diz:

Com o texto eletrénico poderia se produzir uma reversdo definitiva. Na biblioteca,
ler-se-a isoladamente. E poder-se-a ler sem sair de casa, porque os textos virdo ao
leitor enquanto, até entdo, o leitor devia ir ao livro quando ndo o possuisse. A relacédo
privada com o texto corre o risco de se separar de toda forma de espaco comunitario.

Sobre a atuacdo dos bibliotecarios, Jackson (1989 apud ANTONIO, 1991) versa que ha
3 papéis que o bibliotecario de referéncia pode se situar: como o consultor de informagéo, o
gue pode orientar 0s usuarios quanto ao acervo; o que pode auxiliar os usuarios como filtro das
informac0es; e 0 de educador, que propicia que o usuario se torne autossuficiente nos ambientes
de informacdo em busca de suas pesquisas e que esta diretamente relacionado com o letramento
informacional. Isto demonstra os aspectos sociais e politicos que a profisséo do bibliotecario
possui, habilitando os individuos a buscarem seus desejos informacionais e inserindo-0s como
atores essenciais no ambiente das bibliotecas.
Sobre atransicao do papel da biblioteca e do bibliotecario, Campello e Costa (2018, p.2)
lembram que:
O local que antes servia somente para armazenar informagdes passa a disseminar

informacdes, e o profissional que antes era responsavel por organizar e preservar, hoje
também disponibiliza, difunde e faz a mediagéo entre a informacéo e o usuario.

5.1.4.1 Letramento informacional: um caminho possivel

Foi na década de 1970 ¢ com o termo em inglés “information literacy” que se tem os
primeiros conhecimentos sobre o letramento informacional, quando o bibliotecario americano
Paul Zurkowski o recomendou como um mecanismo de acesso a informacdo, por meio do
relatorio intitulado The information service enviroment relationships and priorities'?.
Posteriormente, iniciativas foram exercidas para incluir o letramento informacional como
atividade importante nos programas educacionais, a comecar pelos Estados Unidos da América,
e, apds 1990, ao ser fundado o Férum Nacional de Letramento Informacional (NFIL), ocorreu
a coalizagcdo de mais de 75 membros interessados nas acdes desta competéncia.

I Livre traducdo: As relacdes e prioridades ambientais do servico de informacgGes
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O letramento informacional, também conhecido como ‘“competéncia informacional”,
consiste em:

Estruturacao sistémica de um conjunto de competéncias que permite integrar as acoes
de localizar, selecionar, acessar, organizar, usar informac8o e gerar conhecimento,
objeto de aprendizagem, visando a tomada de deciséo e resolugdo de problemas.
(VIEIRA, 2014, p.249).

A sociedade da informag&o traz os paradigmas informacionais e comunicacionais que o
excesso de informagdo produz nos individuos, e gerenciar de forma consciente leva 0s usuérios
da informacé&o a assimilarem em quais fontes e plataformas buscar suas necessidades. Afinal, a
competéncia em informacao € um conjunto de técnicas e habilidades que ficam disponiveis para
0S vastos recursos existentes de buscar por informagdo, no anseio de resolver problemas
informacionais. (DE LUCCA,; PINTO; VITORINO, 2019).

O foco da competéncia informacional é tornar o usuério independente e autbnomo em
algumas de suas pesquisas, sobre tudo, € um empoderamento pessoal no sentido de ser possivel
alcancar a busca da informacéo, sendo assim, um aprendizado para a vida. De Lucca, Pinto e
Vitorino (2019) comentam que na area da educacao, essa estratégia ¢ a de “aprender a aprender”
e coloca o sujeito na posicdo de enfrentar as situacdes e buscar pela informacao utilizando o
conhecimento existente em si, e que isso serve para a vida profissional e para a vida pessoal.

No ambiente escolar, a competéncia informacional acontece por meio da integracao de
diferentes profissionais, e destacam-se a relacdo entre professores e bibliotecarios, quando
juntos procuram assegurar que as acoes e projetos sejam em prol de que os alunos vivenciem
experiéncias produtivas e desafiadoras. Desta forma, os alunos e usuarios da informacéo
praticam a ética, a autonomia, a responsabilidade, a criatividade e 0 pensamento critico quando
se foca no aprender a aprender.

O lugar social do bibliotecario neste caso esta na colaboracédo para a cidadania, quando
0 conhecimento se torna uma possibilidade para que o individuo consiga usufruir da informacéo
para utiliza-la a sua independéncia, crescimento profissional, bem-estar, conhecimentos gerais
sobre 0 mundo e para se tornar um cidaddo com conhecimentos e participacdo politica.

5.1.5 Avaliacéo de unidades de informacao e a aplicacdo de estudo de usuarios

A Biblioteconomia se utiliza dos estudos de usuarios para extrair dados que levem a
compreensdo da percepcao de utilizagdo e qualidade dos servicos e atividades nas bibliotecas
e centros de informagdo. Uma avaliacdo institucional € um procedimento imprescindivel a uma
politica publica, pois permite identificar qual rumo tomar nos processos e atividades. Tanto na

Ciéncia Politica quanto na Biblioteconomia, a avaliagdo é uma atividade da gestdo que visa
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transformar o que ndo funciona, 0 que ndo estd em concordéncia ou ainda, 0 que nao se tem
uma Vvisdo da realidade para melhora-la, ou, continuar na execugdo do que ja transcorre com
éxito.

A atividade de avaliagdo tem a importéncia em avaliar servicos e atividades, e no
funcionamento da administracéo e gerenciamento de uma biblioteca ou unidade de informagéo
para garantir éxito nas atividades. Lancaster (2004, p.14) demonstra a razdo mais provavel para
se avaliar, e comenta que “uma delas ¢ simplesmente estabelecer uma espécie de ‘escala’ para
mostrar em que nivel de desempenho o servigo estd funcionando no momento. ” O interesse
por fazer conhecer o éxito de determinada instituicdo ou atividade desempenhada, é dar
resposta ao bem publico empregado naquilo. Uma instituicdo publica e suas politicas precisam,
em seus servicos, investigar e “avaliar o grau de eficacia e eficiéncia, e em conhecer os efeitos
de sua intervengdo, seus acertos ¢ seus erros”. (DIAS E MATOS, 2012, p.84).

A avaliacdo é uma das etapas do planejamento e oferece a contribuicdo em aperfeicoar
0 esquema elaborado previamente. Usa aspectos da Administracdo Uteis no gerenciamento
como a justificacdo: quando fundamenta a hierarquia solicitacbes orcamentarias, reducdo de
cortes, etc.; alocacdo: quando é capaz de demonstrar necessidades de aplicacdo de recursos,
melhor distribuicdo de atividades e operacOes, etc. Almeida (2005) comenta que héa
possibilidade de comparar resultados esperados ao final do processo de avaliacdo, pois, se
conhece o nivel de satisfacdo do publico e os efeitos do que pdde ser planejado na organizacao.
Sobre isso, Batista e Domingos (2017, p.1), evidenciam que “adotando uma perspectiva
racionalista do processo de formulacao de politicas, uma das formas de realizar tais escolhas é
por meio de resultado de avaliagdo”. Desta forma, faz-se necessario compreender por meio do
estudo de usuarios a percepg¢do quanto aos servicos da biblioteca, como uma maneira de adequar
o atendimento, sinalizar melhorias e instituir diretrizes para a pratica de um servico de
referéncia compativel com as reais necessidades do usuario. Considerando a avalia¢cdo uma

ferramenta Gtil ao planejamento, Almeida (2005, p.12) infere:

Em identificar e coletar dados sobre servicos ou atividades, estabelecendo critérios de
mensuragdo do desempenho desses servigos ou atividades e determinando tanto a
qualidade do servigo ou da atividade, quanto o grau de satisfacdo de metas e objetivos.
Consiste, ainda, em identificar os publicos desses servicos e em analisar as
necessidades de informagdo dos usuérios com os servigos e produtos que lhes séo
oferecidos. Consiste, finalmente, em desenvolver estudos relativos ao ndo-publico
dessas unidades de informacao, investigando razdes pelas quais ndo utilizam servigos
dos quais, teoricamente, seriam considerados publico-alvo.
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Uma biblioteca que mantém permanentes avaliacbes consegue administrar 0s servi¢os
quanto as suas relevancias e direcionar onde pode impulsionar melhorias, como por exemplo,
no atendimento. Apesar de, muitas vezes, uma biblioteca ndo ser uma institui¢do por si s6, mas
fazer parte de outra instituicdo, é importante ressaltar que nao se faz necessario esperar uma
avaliacdo da empresa como um todo para desempenhar atividades de avaliagdo. As bibliotecas
também possuem seus objetivos e necessidades de concretizar suas atividades de avaliacdo e
planejamento internos, com os usudrios e funcionarios, medindo desempenho com foco nos
resultados desejados.

Na Biblioteconomia, para Lancaster (2004, p. 20):

O fato é que a avaliacdo é um elemento essencial da administracdo bem-sucedida de
qualqguer empreendimento. A quinta lei de Ranganathan proporciona a principal
justificativa para as atividades de avalia¢do. Crescimento saudavel implica adaptagao
a condicdes constantemente mutaveis, e adaptacdo implica avaliacdo para determinar
que mudancas precisam ser feitas e qual a melhor maneira de realiza-las.

Acredita-se que o objetivo de longo prazo da biblioteca seja produzir certos resultados
na comunidade a ser atendida. (LANCASTER, 2004, p.9). Fato é que, para se alcancar as
mudancas desejadas, € preciso ter como meta a avaliacdo dos riscos e incertezas bem como
aproveitar das oportunidades, é realmente se debrucar no modelo da analise swot'?> como a
Administracéo coloca e transformar as fraquezas em forca e os pontos fracos em fortes. Nao ha
um estimulo a avaliacdo da educacdo superior, ela existe, mas ainda ha resisténcia em quem é
avaliado. A sociedade parece ndo estar aberta a avaliacdo, mas é com ela que se garante o
entendimento de prioridades, sejam elas: estrutura, eficiéncia nos servigos e atividades,
requisitos técnicos, dentre outros. (NISKIER, 1996). O autor ainda explicita que ha metas a
serem alcancadas apés a avaliacao e que este deve ser uma atividade constante.

O estudo de usuéarios pode ser centrado na biblioteca: quando a investigacao se da para
perceber aspectos de utilizacdo do ambiente da unidade de informacéo; ou centrado no usuario:
como 0s usuarios se comportam com suas habilidades para conduzir sua pesquisa. O esforco
do estudo de usuarios como recurso avaliativo representa uma potencialidade para a atividade
de gestdo, possibilitando a partir do resultado, contribuir na eficacia dos objetivos da biblioteca

e para tomada de deciséo.

12 Analise swot ¢ instrumento utilizado no planejamento estratégico que consiste em obter importantes dados que
indicam caracteristicas (oportunidades, ameagas, forcas e fraquezas) do ambiente interno.
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6 POLITICA PUBLICA

Estudada geralmente na Ciéncia Politica, porém, incrustada em outras areas do
conhecimento como a Sociologia e a Economia e outras subareas geralmente das Ciéncias
Sociais Aplicadas, a Politica Publica se encaixa em diversos segmentos e vem ganhando espaco
nos estudos académicos e em pautas politicas, por visar que em modelos de gestbes é comum
perceber desencontros que geram problemas no decorrer do caminho, criando assim, lacunas
que o governo nao atende em algum segmento. Conseguinte, é pautado assim o papel das
politicas publicas, e como define Secchi (2014, p.2) politica ptblica ¢ “uma diretriz elaborada
para enfrentar um problema publico™.

Parece uma definigdo simples, porém, o autor infere que definir o que vem a ser uma
politica pablica é dificil, mas que geralmente é uma atividade que orienta e responde a um
problema puablico, que é decorrente de atividade ou passividade de algo ou de alguém. Saraiva
e Ferrarezi (2006, p.26) comentam que se trata “de um fluxo [...] orientado a manter o equilibrio
social ou a introduzir desequilibrios destinados a modificar a realidade”.

Pode-se ainda compreender politica publica como ac¢des desenvolvidas ou ndo pelo
governo e que deveriam designar condicdes de equidade social e que em comunhdo, objetiva
que todos os cidaddos possam ter melhor qualidade de vida e dignidade humana. (DIAS;
MATOS, 2012).

Em politica publica, um problema surge devido a alguma necessidade que possa
melhorar algo e dar qualidade a algo na sociedade. Secchi (2014, p.44) diz que “um problema
é a discrepancia entre o status quo e uma situacdo ideal possivel. Um problema puablico é a

diferenca entre o que ¢ e aquilo que se gostaria que fosse a realidade publica”.

““O gestor tem a obrigacéo de identificar as falhas e as oportunidades de melhoria no
processo e, ainda, as oportunidades de avanco e retraimento no mercado [...] Nos
servigos, o conceito (Benchmarking) € utilizado da mesma maneira, mas a diferenga
é o fato de a busca pela melhoria ndo estar em algo fisico, mas sim na qualificacdo do
profissional para a prestacao de um servigo de qualidade” ESTABEL; MORO (orgs.),

2014, p.70.

Esse estimulo social que é a politica publica, comumente é institucionalizado em
governos democraticos e Silva et al (2019, p. 24) aborda sobre isso quando diz que politicas
pubicas sdo as “decisdes politicas preventivas ou corretivas e estratégias destinadas a modificar
uma realidade [...] buscam atender demandas sociais advindas de problemas publicos por meio

do rompimento da inércia do Estado frente a essas”.
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Em si, as politicas publicas em sua maioria geram algum tipo de mudanca, e essa ideia
de movimento é o que comenta Souza (2006), ao dissertar que as politicas publicas, tratam de
colocar o governo em acdo ou de analisar acdes ja existentes (varidvel independente) e quando
for preciso, tracar modificagdes no curso das agdes (variavel dependente).

A politica publica possui abordagens que demonstram visdes diferentes e trazem
opiniGes quanto a concepcao destas politicas. Ha a abordagem estatista ou estadocéntrica que
julga haver um monopdlio de atores estatais. Secchi (2014) comenta sobre a exclusividade
estatal no fazer das policies'® que deriva da superioridade das maquinas estatais nas quais o
Estado faz as leis e procura fazer com que a sociedade possa cumprir as determinacgdes. Por
outro lado, h& a abordagem multicéntrica ou policéntrica, inspirada em filésofos e cientistas
politicos que defenderam e estudaram em suas producées que este tipo de fazer politica publica
envolve diversos pontos de tomada de deciséo e séo elaboradas dentro do aparato e legalidade
do Estado, mesmo que as decisdes venham de diferentes raizes que nao do Estado.

Nos desdobramentos de uma politica publica aparecem diferentes tipos de envolvimento
e a estes denominam-se como “atores”, que correspondem aos individuos, organizacdes,
movimentos e quaisquer outros envolvidos e interessados no processo de construcdo,
implantacéo e execucao destas politicas. Ndo se pode implementar uma politica publica sem
considerar a presenca de inimeros atores politicos com interesses diversos, com diferentes
atuacdes em cada fase do processo politico [...] (DIAS; MATOS, 2012, p.40). Nas politicas
estatais, 0s atores ndo estatais até contribuem na confeccdo da politica, mas ndo lhe cabem a

parte de estabelecer e decidir o processo da politica.

E nesse &mbito que nasce o problema publico. Se o status quo social ndo é considerado
adequado, tem-se, entdo, o indicio de que um problema publico possa nascer, embora
para que um problema alcance tal consenso, geralmente ele passa pelas agendas da
midia, da politica, chegando, em Ultima instancia, a agenda formal. Dessa maneira,
fica evidente que problemas publicos devem ter implicacdo a uma quantidade ou
qualidade notavel as pessoas, além de estar possivelmente vinculado a anuéncia
ideoldgica de um Estado que, ao final, deve considerar, intersubjetivamente, mediante
seus atores politicos, o problema como uma situacdo adequada ou inadequada e de
relevancia ou ndo a coletividade (SILVA et al, 2019)

Para o surgimento de uma politica publica, é necessario estabelecer estratégias e
processos decisorios, bem como a participacao da sociedade civil em que agentes determinam
metas e objetivos a serem alcangados. N&o existe politica publica ideal, o importante é que haja

necessidade do caso a ser tratado e que seja uma resposta a uma determinada situacdo. E, no

13 Plural para “policy”, que significa politica e segundo Secchi (2014, p.156) é uma diretriz ou orientagdo para
acéo.
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decorrer do tempo, a politica publica pode se modificar e, assim como aponta Dias e Matos
(2012, p.15) “o que pode funcionar em dado momento da historia, em um determinado pais,
pode ndo dar certo em outro lugar, ou no mesmo lugar em outro momento”.

Politicas publicas podem se diferenciar quanto a tipologias e as naturezas, de acordo
com as arenas decisdrias, finalidades e o alcance das a¢des. Essas arenas podem ser divididas
em quatro tipos: distributivas, regulatorias, redistributivas ou constitutivas, também chamadas
de estruturadoras. As distributivas atendem ao conjunto da sociedade nas suas necessidades
individualizadas e podem estimular atividades que ja existem, como concessdo de subsidios,
incentivos e isencOes; as regulatorias, nasce do conflito de coalizGes politicas em que se vé
claramente as oposicdes e os favorecidos e desfavorecidos, quando quem ganha e quem perde
fica nitido. Estabelece controle e regulamento de padrfes de determinadas atividades; as
redistributivas objetivam redistribuir recursos financeiros intervindo na estrutura econdmica
social e criam mecanismo que possam diminuir desigualdades, a exemplo do bolsa-familia, e
influenciam a longo prazo a economia e as desigualdades; as constitutivas, por sua vez,
estabelecem regras de outras politicas publicas definindo competéncias, jurisdicdes,
estruturando elaborac6es de regras entre as competéncias dos poderes e esferas governamentais.
(DIAS; MATOS, 2012).

As novas areas em que as politicas publicas podem atuar vdo aumentando de acordo
com as necessidades e a complexidade de atividades que a sociedade apresenta nas constantes
mudancas que exigem diferentes demandas. Novos atores surgem e 0 que 0S governos precisam
é inovar com segmentos de inclusdo para consolidar novas abordagens politicas.

Em uma politica publica, diversos atores estdo envolvidos e sdo importantes em sua
elaboracdo e atuagdo. E consideravel identifica-los e saber o seu papel, segundo Dias e Matos
(2012, p. 39) e é necessario “influenciar de algum modo as politicas governamentais,
defendendo seus interesses proprios ou dos grupos que representam”. Estes interesses sao
distintos e muitas vezes podem até serem parecidos, cujo a forca motriz aumenta havendo maior
possibilidade implementacdo das ideias e necessidades dos interessados.

Pode-se classificar os atores de uma politica piblica quanto a “atores formais e
informais”. Os formais foram definidos pela Constituicdo Federal, os partidos politicos, 0s
membros do legislativo e autoridades maximas do executivo, os burocratas (servidores
publicos, por exemplo) e membros do poder judiciario. Os atores informais ndo séo regidos por
leis nem recebem fungdes governamentais, porém exercem grande influéncia na sociedade

como movimentos sociais, empresas, grande parte da midia e sindicatos formais.
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Estes mesmo atores também podem se classificar como individuais e coletivos, e entre
publicos e privados. Os individuais agem com intences diretas na arena politica, sdo 0s
burocratas, jornalistas, magistrados. Os coletivos, sdo grupos como partidos politicos, por
exemplo, que possuem interesses em influenciar o rumo das politicas publicas. Atores publicos
estdo diretamente envolvidos na producdo das politicas, como os parlamentares, gestores
publicos, e geralmente ocupam postos no governo. Os privados, ficam com a imprensa e 0s
centros de pesquisa, por exemplo, bem como entidades que representam empresas. Secchi
(2014, p.99) reafirma que “na literatura das ciéncias politicas, os atores sdo aqueles individuos,
grupos ou organizagdes que desempenham um papel na arena politica”.

As politicas publicas possuem etapas em seu desenvolvimento e elaboracéo, também
chamados de (policy-making process) nos quais se situam o que sd@o chamados ciclos de
politicas publicas (policy cicle). Alguns autores divergem na quantidade de etapas deste ciclo,
e aqui, serdo apresentadas duas visoes diferentes, Dias e Matos (2012) explicitam haver cinco
etapas: 1 — identificacdo do problema; 2 — formulacéo de solugdes; 3 — tomada de decisoes; 4 —
implementacdo e 5 — avaliacdo. Eles dissertam que ndo ha um consenso como ja dito
anteriormente, e citam outros autores e quantidades demonstradas das etapas discutidas, como,
por exemplo, Secchi (2014), que apresenta sete etapas do ciclo de uma politica pablica e que,
segundo ele, sdo: 1 — identificacdo do problema; 2 — formacdo da agenda; 3 — formulacéo de
alternativas; 4 — tomada de deciséo; 5 — implementacéo; 6 — avaliacdo e 7 — extingéo.

Estas etapas do ciclo geralmente tendem a se retroalimentar durante o ciclo, pois, muitas
politicas publicas ndo surgem sempre na mesma etapa e as sequéncias se alternam. Porem,
Secchi (2014, p.44) traz uma reflexdo bastante importante ao dizer que o ciclo de politicas

publicas:

Ajuda a organizar as ideias, faz que a complexidade de uma politica publica seja
simplificada e ajuda politicos, administradores e pesquisadores a criar um referencial
comparativo para casos heterogéneos.

As etapas da politica publica se chamam “ciclos de politica publica” e é esta sequéncia
l6gica que facilita a compreensdo, ja que é comum a politica passar por diversas fases em sua
execucdo. Porém, este ciclo nem sempre precisa ser linear e nem cada etapa do ciclo ocorrer
em ordem rigida. H& abertura de retroalimentacdo no processo, e Dias e Matos (2012) lembram
gue os atores envolvidos e os desafios das etapas podem acabar se modificando de acordo com

as possibilidades de variacdo na analise das etapas.
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E certo que segundo Secchi (2014) o ciclo de politicas plblicas traz a contribuicio de
organizar as ideias e simplifica as acOes a serem desenvolvidas, muitas vezes complexas,
criando referenciais comparativos em casos heterogéneos. O autor ainda diz que “alguns
académicos afirmam que ndo ha um ponto de inicio e um ponto de finalizacdo de uma politica
publica, e que o processo de politica publica é incerto, e as fronteiras entre as fases ndo séo
nitidas” (SECCHI, 2014, p.44).

As politicas publicas geralmente se desenvolvem no seio em que vao ser executadas, ou
seja, nas instituices. E la que o analista de politica publica alcancara densidade de insumos
para que a execucdo seja bem-sucedida, atento ao que o cenario oferece. Neste processo é
imprescindivel mapear os elementos relevantes e condicionados no tratamento da politica em
questdo.

Toda politica publica é executada para que destinatarios usufruam do que foi elaborado.
S&o os chamados policytakers, os individuos destinatarios para quem a politica foi elaborada.
Comumente passivos, podem também provocar influéncia na elaboragéo da politica pablica.

No intuito de aproximar-se da realidade e alcancar éxito no desenvolvimento das
politicas publicas, é relevante haver o planejamento ou, compreender a viabilizacdo do que sera
efetivado, construindo um diagnoéstico racional. Dias e Matos (2012, p.135) revelam que “num
processo de planejamento de politicas publicas, os principais elementos séo: a definicao clara
do objeto, o planejamento e os mecanismos de avaliagdo™.

O Estado tem a politica publica como um objeto que seja um instrumento de trabalho
sistémico coerente com fins de atingir objetivos propostos nas decisdes de governo. Como o
objetivo € atender a um assunto publico, logo, é necessario estar incluso na agenda publica
daquela esfera governamental. (DIAS; MATOS, 2012).

Estes assuntos publicos devem procurar atender acdes que prezem pela responsabilidade
social, ndo apenas responsabilidade empresariais, mas também governamentais. Assim, as
organizacdes se envolvem em cunho social para desenvolver junto aos governos, atividades
publicas e politicas que atendam a sociedade. Uma forma de isto ocorrer é quando se atende
também aos stakeholders (funcionarios, clientes, parceiros, grupos de interesse) e em parceria
contribuem para o desenvolvimento social, sustentavel e econdémico. Envolvidos nisso, surgem
0s temas mais relevantes discutidos em politicas publicas, como educacdo, saude, moradia,
estrutura das metrépoles, etc. Como instrumento deste trabalho, sera comentado sobre a
importancia da educacdo como ferramenta estimulante ao corpo social.

A ciéncia e a educagdo sdo impulsos que podem gerar mudangas ocorridas na sociedade

por meio da informac&o cientifica e avangos tecnologicos que, por sua vez, em alguns governos,
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ndo possuem o devido reconhecimento dentro dessa sociedade j& tdo globalizada. Neste
universo de informacdes excessivas, Targino (2007) explica que a globalizagdo é um processo
que permite acesso as novas tecnologias de informagcdo e comunica¢do, mas que, é uma
informacdo ambivalente, que ora cumpre o papel de exercicio da cidadania incitando os
individuos a reivindicarem seus direitos, e ora pode decultura-los quando utilizadas formas de
dominacdo econbmica, politica e cultural.

Em um pais onde ndo se teve em tempos primérdios uma cultura educacional como
prioridade governamental, necessita que atualmente a educacéo seja langcada como uma politica

publica e como aponta Guimardes (2014):

Considerar a educacdo como politica publica assumida pelo Estado indica que o
projeto educativo nacional seja inserido no contexto da politica cultural de uma nacao,
na qual os governos deem prioridade as acdes que envolvem a escola como publica,
gratuita e de qualidade, constituindo um projeto educativo coletivo que visa o
desenvolvimento cultural, social e econémico de uma sociedade, para isso sdo
necessarios instrumentos normativos, estruturais e orcamentarios que garantam o
financiamento publico deste projeto educativo, prioritariamente com recursos do
tesouro nacional.

E importante apostar nos individuos e que 0s governantes possam garantir opcoes
igualitarias para todos. A leitura deve ser facilitada em todas as esferas, e Campello e Costa

(2018, p.3) relembram que:

O ato de ler modificou-se ao longo do tempo, da leitura pelos eruditos, pela Igreja e
posteriormente com a popularizacdo da escrita, o leitor passivo tornou-se um leitor
politico e consequentemente o profissional que o acompanhou nesse processo de

busca por informagdes tornou-se um agente politico.

Os investimentos publicos devem ser bem utilizados garantindo o devido aproveitamento
dos equipamentos subsidiados pelo governo, e os servidores - uma vez “guardides” dos bens e
propulsores dos servigos publicos - devem buscar pelo zelo e qualidade destes. Em politica
publica, um problema surge devido a alguma necessidade que possa melhorar algo e dar
qualidade a algo na sociedade. Secchi (2014, p.44) diz que “um problema ¢ a discrepancia entre
0 status quo e uma situacao ideal possivel. Um problema publico € a diferenca entre o que € e
aquilo que se gostaria que fosse a realidade publica”. No caso de bibliotecas, o primordial
quando se fala em qualidade é prezar pelo seu produto final: o uso da informacéo, que é o0 acesso

e uso do espaco, do acervo e da qualidade da informacao oferecida no atendimento aos Usuarios.

O gestor tem a obrigacdo de identificar as falhas e as oportunidades de melhoria no
processo e, ainda, as oportunidades de avanco e retraimento no mercado [...] Nos
servigos, o conceito (Benchmarking) é utilizado da mesma maneira, mas a diferenga
é o fato de a busca pela melhoria ndo estar em algo fisico, mas sim na qualificacdo do



53

profissional para a prestagdo de um servico de qualidade. ESTABEL; MORO (orgs.),
2014, p.70.

Geralmente os policymakers tendem a ser os servidores publicos, uma vez que
conhecem a realidade de determinada instituicdo e conseguem apontar algum espaco onde uma

politica publica necessite ser implantada.

A simples unido dos cientistas em torno dos objetivos comuns ndo garante o
desempenho da atividade cientifica. Este requer a formulagdo de politicas publicas
abrangentes, definidas pelo Governo em consonéncia com o0s setores da sociedade
civil, com destaque para a iniciativa privada, e que variam segundo o estagio
desenvolvimentista das naces e regides. (TARGINO, 2007, p.97)

Ademais, Campello e Costa (2018, p.3,) buscaram demonstrar a importancia politica do

profissional da informagé&o e dizem que:

Atualmente, a Biblioteconomia mostra-se muito mais politica que no passado. O
interesse da classe em buscar seus direitos e auxiliar o cidaddo comum a buscar 0s
seus, mostra a mudanca de paradigmas dentro do papel social da Biblioteconomia e
do bibliotecério.

Neste contexto, as autoras complementam que o profissional da informacéo precisa estar
voltado para estimular e cooperar nas praticas de acesso a informacgédo buscando oferecer a
sociedade o resultado dos seus interesses informacionais, dando fim ao elitismo tdo marcante
em alguns espacos, e que assim o propdsito de responsabilidade social do bibliotecario sera
cumprido. (CAMPELLO; COSTA, 2018).

No Brasil, foi sancionada em 18 de novembro de 2011 pela Presidéncia da Republica a
edicdo da Lei Federal n.12.527, conhecida também como Lei de Acesso a Informacdo cujo
representa o reconhecimento da informacdo como um bem publico em prol de uma gestao
transparente. Pode ser o inicio também do reconhecimento do espaco de bibliotecas como um
ambiente de tratamento e armazenamento de informacdes, porém, demonstra a necessidade de
influenciar a sociedade na busca pela informacéo pois, segundo Bandeira e Cisne (2014), um
pais onde 30,5 milhdes de pessoas sdo consideradas analfabetas é importante que ndo apenas
se permita 0 acesso a informacéo, mas que se possa instruir acerca das fontes de informacéo
filtrando o que sera consumido e como se faz 0 uso daquela informagcéo.

Em relagdo a politicas publicas voltadas para bibliotecas no Brasil, Machado (2010, p.96)

traz valiosa informagao quando aponta que:
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Especificamente no que se refere as informacdes sobre bibliotecas, até h bem pouco
tempo s6 contdvamos com o cadastro do Sistema Nacional de Bibliotecas Publicas
(SNBP) o qual disponibiliza a relagdo de bibliotecas publicas conveniadas ao érgéo.
Em 2003, o MinC deu inicio a constituicdo de um banco de experiéncias com vistas a
mapear as agdes em prol do livro e da leitura e, em 2010, a Fundacéo Getulio Vargas
(FGV) apresentou o primeiro Censo Nacional das Bibliotecas Municipais, que teve
como objetivo principal realizar um mapeamento e um levantamento sobre as
condigBes de funcionamento desses equipamentos.

A informacdo na biblioteca é o local dentro de uma instituicdo de ensino onde o aluno
tem a oportunidade de fazer uso de um acervo que seja selecionado e devidamente organizado.
Afinal, o uso da informag&o € o principal motivo de existir da biblioteca. Realizar uma avaliagdo
da biblioteca pelo olhar do usuério, disponibiliza dados para reorganizacdo da instituicao e da
biblioteca, para que depois se perceba em outro momento.

A avaliacdo é uma ferramenta importante porque permite a administracao realizar uma
série de acOes em funcdo dos resultados obtidos, entre os quais: gerar informacdes
Uteis para futuras politicas publicas; prestar contas de seus atos; justificar acGes e
explicar as decis@es; corrigir e prevenir falhas; responder se 0s recursos, que sdo
escassos, estdo produzindo os resultados esperados e da forma mais eficiente possivel;
identificar as barreiras que impedem o sucesso de um programa; promover o dialogo

entre os varios atores individuais e coletivos envolvidos; fomentar a coordenacéo e a
cooperacdo entre esses atores. (DIAS E MATOS, 2012, p.85)

Por fim, a utilidade primordial da avaliacdo de desempenho de uma instituicdo e seus
setores e para se ter um autodiagnostico dos servicos e atividades e assim considerar onde e
como melhor aplicar recursos, desenvolver esquemas de aperfeicoamentos e tracar uma

perspectiva de desempenho maior do que antes da realizagcdo da avaliagéo.
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7 INSTITUTOS NA REDE FEDERAL DE ENSINO

Com a intencdo de expandir o conhecimento e importancia sobre acdes de politicas
publicas e da instituicdo discutida aqui neste trabalho, debrucado nos escritos de Pacheco
(2010), seré realizada uma breve apresentagdo histdrica sobre os institutos e a rede federal.

Sabe-se que, por muito tempo, 0 ensino técnico obteve forte apreco na sociedade
brasileira, contudo, nem todos conseguiam obter acesso a esta modalidade, esta que formava o
individuo para ser um mero reprodutor de técnicas de giro do capital financeiro. Este ensino foi
ampliado em contraponto as concepcdes neoliberais que apostavam no lucro, individualismo e
competitividade e, buscou na ampliacdo, permitir acesso a educacdo e permanéncia neste
processo de aprendizagem que ndo busca apenas formar um cidaddo tecnicista, mas também
um cidaddo do mundo.

Essa visdo veio como uma proposta inovadora ao pensar num projeto democratico em
que os alunos também compreendessem valores que pudessem combater formas de
preconceitos étnicos, sexuais, religiosos e que fossem contra todo e qualquer tipo de violéncia,
buscando uma educa¢do humanizada e pacifista.

O mundo do trabalho, principalmente nessa era de caos urbano, necessita de individuos
ndo apenas formados para 0 mercado, mas também que possam exercer a cidadania no ambiente
laboral.

O Governo Federal, por meio do Ministério da Educacdo (MEC), concebeu um novo
modelo de educacéo técnica. Foram os Institutos Federais de Educacéo, Ciéncia e Tecnologia.
Uma instituicdo verticalizada que pudesse atender da educacéo basica ao ensino superior; que
chegasse a locais extremos dos estados brasileiros, interiorizando um ensino justo e de

qualidade por meio da estrutura multicampi.

Em todo o pais foram criados 38 institutos federais, com 312 campi, cada um
constituindo-se uma autarquia educacional vinculada ao Ministério da Educacao,
supervisionada pela Secretaria de Educacdo Média e Tecnoldgica e dotada de
autonomia administrativa, patrimonial, financeira, didatica, pedagégica e disciplinar
Os institutos federais visam a contribuir para o progresso socioeconémico, local,
regional e nacional, na perspectiva do desenvolvimento sustentvel, integrado com as
demandas da sociedade, mediante a producdo, disseminacdo e aplicacdo de

conhecimento tecnoldgico e académico. BANDEIRA; CYSNE (2014, p.7).

O foco em conceber solucgdes técnicas, cientificas e tecnoldgicas também permite que
0s Institutos Federais se preocupem com a inclusdo social e com a atuagdo em serem espacos

de concepgdo de politicas pablicas. Estas politicas surgem no decorrer do funcionamento das
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atividades, nas quais é permitido identificar intervengdes por meio do ensino, pesquisa e
extensdo, visando potenciais sintonias de desenvolvimento nas regifes onde ha exercicio da
instituicdo.

Sobre a atuacao dos Institutos Federais e a preocupacéo politica social, Pacheco (2010)

comenta que:

Os Institutos Federais de Educacéo, Ciéncia e Tecnologia sdo a sintese daquilo que de
melhor a Rede Federal construiu ao longo de sua historia e das politicas de educagio
profissional e tecnolégica do governo federal. Sdo caracterizados pela ousadia e
inovacdo, necessarias a uma politica e um conceito que buscam antecipar aqui e agora
as bases de uma escola contemporanea do futuro e comprometida com uma sociedade
radicalmente democratica e socialmente justa.

Os Institutos Federais oferecem um tipo de ensino que se reinventou e procura estar
sempre voltado ao social. Esses institutos “assumem o papel de agentes estratégicos na
estruturacédo das politicas publicas para a regido que polarizam, estabelecendo uma interacéo
mais direta junto ao poder publico ¢ as comunidades locais” (PACHECO, 2010, p. 17).

Assim, Pacheco (2010) explicita que ao se pensar politicamente acerca dos institutos
federais, vé-se um todo formado de uma politica publica que significa um projeto viavel e
secular para o pais, que traz positividade e soberania para o desenvolvimento em diversas

regides.

7.1 O INSTITUTO EM PERNAMBUCO

Centenario, o Instituto Federal em Pernambuco percorre uma estrada que vem desde a
Escola de Aprendizes e Artifices com a finalidade de formar operarios e contra-mestres por
meio do ensino profissional, primario e gratuito, em 1909. Surgiu também, ja em 1923 o
Patronato Agricola Jodo Antdnio Coimbra, em Rio Formoso (atual campus Barreiros). Em
1937, a Escola de Aprendizes e Artifices passou a se chamar Liceus Industriais onde teve
propulsdo o ensino técnico, profissional e industrial. Em 1942, se transformou em Escolas
Industriais Técnicas, porém, logo ficou conhecido como Escola Técnica do Recife, vinculando
a estrutura de ensino com a de escolas técnicas visando futura formacdo superior nas areas
cursadas no &mbito técnico.

Em 1954 foi criada a Escola de Magistério de Economia Rural Doméstica, atual campus
Vitoria de Santo Antdo. Em 1959 as Escolas Técnicas Industriais se transformam em autarquias

e comegam a ser chamadas de Escolas Técnicas Federais, e, no Recife, surge a Escola Técnica
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Federal de Pernambuco. Em 1970 surge o Colégio Agricola de Belo Jardim (atual campus Belo
Jardim). Em 1979 as unidades agricolas de Barreiros, Vitoria de Santo Antdo e Belo Jardim
foram erguidas a condicdo de Escolas Agrotécnicas Federais.

J& denominada Escola Técnica Federal de Pernambuco, com a sigla ETFPE, lanca em
1993 a unidade descentralizada em Pesqueira. Em 1999, passa a se chamar Centro Federal de
Educacdo Tecnoldgica de Pernambuco, o tdo conhecido CEFET-PE, sigla bastante conhecida
no estado. Em 2007, € criada a Unidade de Ensino Descentralizada do CEFET em Ipojuca,
ofertando os primeiros cursos de educacgdo a distancia por meio do Sistema de Universidade
Aberta.

Foi somente em 2008, por meio da lei n.11892 que foi instituida a Rede Federal de
Educagdo Profissional, Cientifica e Tecnoldgica, criando os institutos federais. Nasce entéo o
IFPE a partir da unido das escolas agrotécnicas dos municipios de Barreiros, Belo Jardim e
Vitoria de Santo Antdo, da Sede do CEFET-PE e das unidades descentralizadas de Pesqueira e
de Ipojuca. Em 2008, em sua segunda expansdo, surgem 0S campuses no municipio de
Afogados da Ingazeira, Caruaru e Garanhuns. Em 2014 surgem os campuses da terceira
expansdo nos municipios do Cabo de Santo Agostinho, Palmares, Paulista, Olinda, Igarassu e
Jaboatdo dos Guararapes. E em 2015, inicia as atividades do campus Abreu e Lima.

O Instituto Federal de Pernambuco — IFPE mantém 16 campuses mais o Ensino a
Distancia (vide anexo I). Em cada campus ha uma biblioteca voltada para atender as demandas
da comunidade académica e a comunidade do entorno. Todas as bibliotecas mantém
profissionais Bibliotecarios lotados e hd um sistema integrado ainda em progresso, no qual estas
bibliotecas possam manter certo padrdo em nivel de atividades, gestdo, manutencdo e
organizacéo.

A importancia de equipamentos de ensino federais gratuitos se estende e vai além das
universidades, trazendo os institutos federais como aliados em um ensino que passa de antigas
escolas técnicas, e de ensino infantil - como o Colégio Dom Pedro |1, no Rio de Janeiro - até o
ensino superior e de pés-graduacdo, tomando importancia tanto quanto as universidades.
Porém, a luta pelo reconhecimento dessa importancia marca um momento historico.

Apos a criacdo da primeira universidade publica federal, constituida por intermédio de
um decreto presidencial — Universidade do Rio de Janeiro, em 1920 — as discussdes sobre
educacdo publica chegam até a década de 30 no governo de Getulio Vargas, quando ocorreu
uma reforma da educacdo brasileiraem 1931, o Decreto 19.851 dispbe sobre criar universidades
publicas federais, estaduais e particulares, versando sobre as caracteristicas de administracéo,

organizacdo didatica e assuntos pertinentes aos cursos nelas inclusos. (BRASIL, 1931).
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N&o € novidade para nenhum de nds que os estudos e as teorias da administracdo que
se colocaram para a educagdo nos Gltimos anos surgiram como desenvolvimento da
sociedade capitalista e especialmente como os avancos da industrializa¢do. E na
esteira da desqualificagdo profissional do trabalhador tradicional, da divisdo do
trabalho em tarefa e do crescente uso da maquina que a necessidade de administrar
esse novo sujeito — trabalhador coletivo — vai aparecer. Trata-se de organizar e
controlar o trabalho coletivo para o alcance das metas da organizagéo.

Por sua vez, as bibliotecas universitarias também tracaram ao longo dos tempos periodos
de busca por reconhecimento, por serem uma extensdo da sala de aula e atuarem no suporte
para o tripé do ensino, da pesquisa e da extensdo. Ferreira apud Santos, Araujo e Nunes (2014,
p.3) infere que:

Atualmente a biblioteca é importante para o ensino em geral, no ensino superior seu
papel é proeminente em virtude do valor da prépria universidade, pois nenhuma outra
instituicdo ultrapassa em magnitude a contribuicdo universitaria, a qual torna possivel
o formidavel avanco tecnoldgico e cientifico que se registra todos os campos do

conhecimento.

Entdo, o avanco cientifico e tecnologico da ciéncia, além de impulsionar as pesquisas
cientificas nos centros universitarios, promove também que as bibliotecas se resignifiqguem e
busquem melhorias e modificacBes no intuito de compatibilizar seus servigos de acordo com a
necessidade de seus usuarios. E neste momento que é preciso repensar e buscar novas inclusdes
no planejamento em prol de desenvolvimento.

O planejamento bibliotecario no Brasil é um fator que adquire um aspecto de
ordenacdo a partir da década de 1970, influenciado pelo contexto de planejamento

econdmico e pelo primeiro Plano Basico de Desenvolvimento Cientifico e
Tecnoldgico que ocorreu em 1973. (SANTOS, ARAUJO e NUNES, 2014, p.4).

7.2 O SIBI E AS BIBLIOTECAS NO IFPE

Foi aprovada em 22 de janeiro de 2018 a reformulacdo da Politica do Sistema de
Bibliotecas do IFPE regulamentando o SIBI, que tem como objetivo padronizar as atividades
educacionais, cientifica e tecnologicas do IFPE direcionadas a coleta, tratamento,
armazenagem, recuperacao, e disseminac6es de informacdes e se encontra disponivel na pagina
da instituicdo.

Também deve apoiar a arte e cultura e prover acesso a producdo académica e apoiar 0S

programas de ensino, pesquisa e extensdo, tripé no qual o IFPE se sustenta. Além disso, deve
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preservar a memoria institucional e ficar a disposicdo para atender a comunidade em
necessidades informacionais.

O SIBI ainda é um 6rgédo suplementar composto por todas as bibliotecas do IFPE, cuja
listagem encontra-se em anexo, e € dirigido por um bibliotecério lotado na reitoria com fins de
coordenar administrativamente as atividades comuns e de interesse das bibliotecas distribuidas
nos campuses.

As atividades da direcdo do SIBI-IFPE védo além de representar os interesses dos
bibliotecarios lotados em outros campuses, tem a funcdo de planejar e elaborar projetos no
objetivo de alcancar metas, aliados as discussfes nos foruns realizados periodicamente.

As outras instancias administrativas de competéncias do SIBI sdo o Férum e o Comité
bibliotecario, responsaveis por determinar, dialogar e decidir em conjunto acdes que junto a
direcdo concebem ordens de execucdo das atividades. A composi¢do do comité se da entre os
bibliotecarios efetivos no cargo de Bibliotecario-documentalista, responsaveis pelas
proposicdes e resolucbes competentes ao comité. O férum, € destinado aos Auxiliares de
Biblioteca e todos os servidores e demais funcionarios lotados nas bibliotecas, em qualquer
cargo, com fins de disseminar experiéncias e ocorrer formacdes profissionais.

As bibliotecas de modo geral trazem alguns aspectos que serdo aqui avaliados neste
trabalho quanto a estrutura, a equipe, ao suporte tecnologico e a preocupacdo da juncao que
tudo isto incorpora relativo ao uso e acesso do acervo e do espaco biblioteca. Bandeira e Cysne
(2014, p.6) contemplam a importancia das bibliotecas dos Institutos Federais quando afiram

que:

Sob tal aspecto, as bibliotecas dos institutos federais (IF’s) oferecem grandes
possibilidades de contribui¢des para o desenvolvimento do pais, por estarem presentes
nos diversos estados brasileiros, especialmente nas comunidades pequenas, onde
muitos cidaddos ndo tém acesso a universidades, bibliotecas, teatros e outros bens
culturais, onde muitos sofrem com o analfabetismo e os estudantes, com a falta de
tradi¢do que valorize a leitura e o estudo.

O jovem Sistema de Bibliotecas Integradas do IFPE (SIBI) continua incrementando
procedimentos em prol de um bom funcionamento das bibliotecas, e, hodiernamente, ndo se
encontra vigente nenhuma acdo relativa ao acesso a leitura. O SIBI ainda carece de
implementacdes politicas que possam trazer as suas bibliotecas nortes de atuagdo comum,
visando a eficacia no funcionamento. Apesar de ndo haver politicas especificas a serem
trabalhadas in loco, h4 o desejo de implementag&o e é necessario um trabalho progono que seja

um preludio de novas atividades avaliativas visando multiplicagdes.
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E na implementacdo que sdo tomadas as decisdes das intences avaliativas das acdes. E

com essa premissa que se completa quando Sechi (2014, p.56) diz:

A importancia de estudar a fase de implementacéo esta na possibilidade de visualizar,
por meio de esquemas analiticos mais estruturados, os obstaculos e as falhas que
costumam acometer essa fase do processo nas diversas areas de politica publica
(salde, educacdo, habitacdo, saneamento, politicas de gestdo, etc). Mais do que isso,
estudar a fase de implementacdo também significa visualizar erros anteriores a tomada
de decisdo, a fim de detectar problemas mal formulados, objetivos mal tracados,
otimismos exagerados.

No caso de bibliotecas, o primordial quando se fala em qualidade é prezar pelo seu
produto final: 0 uso da informacdo, que € o0 acesso e uso do espac¢o, do acervo e da qualidade
oferecida no atendimento. Como ja dito anteriormente, esta pesquisa de avaliacdo da percepcao
dos usuarios tem como locus o campus Recife pelo fato de possuir algumas especificidades: ser
0 campus mais antigo; o que possui mais cursos superiores; possui maior quantidade de alunos;
tem a maior quantidade de funcionarios lotados em bibliotecas no IFPE. Visa-se pesquisar a
partir do olhar do cliente/usuario por meio da aplicacdo de questionario andbnimo, como se da a
utilizacdo da biblioteca na intencdo de analisar o que pode ser melhorado em qualidade dos

servicos, contribuindo para tomada de decisdes e gestao.
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8 APRESENTACAO DESCRITIVA DA PESQUISA

Para realizar a analise desta pesquisa é importante que antes se possa ter uma ideia geral
e visualizar em nameros os discentes no Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia
de Pernambuco - IFPE. O campus Recife — l6cus desta pesquisa - realizou 10.209 (vide grafico
anexo) entre curso técnico, graduacdo e especializacdo no ano de 2018. Tal pesquisa foi
realizada na Plataforma Nilo Pecanha - PNP que é uma plataforma desenvolvida pelo governo
federal no intuito de coletar, tratar e disponibilizar informacdes da Rede Federal de Educacéo
Profissional, Cientifica e Tecnoldgica. Esses dados foram colhidos de acordo com o Resultado
PNP 2019, tendo como base o ano de 2018.

Deste total de matriculas, 6.668 foram de alunos de curso técnico, 2.996 de cursos
superiores (bacharelado, licenciatura e tecnologia) e 432 de especializagdo (vide anexo I1). O
curso de mestrado possui uma biblioteca a parte no IFPE e ndo serviu como estatistica e fins de
pesquisa, uma vez que 0 questionario foi aplicado apenas na Biblioteca Joseph Mesel, do
campus Recife.

Para cada pergunta do questionario - que se encontra completo no apéndice A deste
trabalho - foi elaborado um grafico permitindo uma melhor visualizacdo dos dados aqui
apresentados. Antes de cada grafico, incluiu-se a pergunta relacionada, e, em continuidade, a
descricdo tecera comentarios destes graficos de acordo com os assuntos abordados na revisdo

teorica, buscando elucidar a compreensao a que o trabalho se propde.
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1. Estudante de curso: 5 ) B
( ) INTEGRADO ( )SUBSEQUENTE ( )GRADUACAO/LIC. ( )POS-GRADUACAO

Gréfico 1 — Populacédo
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Fonte: Dados da pesquisa.

O gréfico referente a questdo 1 demonstra as modalidades de cursos dos usuarios
matriculados no IFPE que responderam a pesquisa, onde tém-se que 51,4% dos discentes
respondentes correspondem aos cursos Integrados, 35,8% sdo dos cursos subsequentes e 12,3%
foram dos cursos de graduacdo. Demonstra assim, que o universo de usuarios da biblioteca
nesta pesquisa ¢ formado em sua maior parte por alunos dos cursos integrados. Nenhum
discente dos cursos de especializacdo respondeu a pesquisa, mesmo sendo uma das opcdes, ndo

aparecendo assim nas proximas analises de respostas algo relativo a estes.
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2. Vocé utiliza a biblioteca com a frequéncia de:
( ) Dela3vezesporsemana ( )3 vezesou maisporsemana ( ) Raramente

Gréfico 2 — Frequéncia de uso
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Fonte: Dados da pesquisa.

A questdo 2 buscou saber a frequéncia dos usuarios na biblioteca. Assim, obteve-se que
44,8% ou 95 dos que responderam o questionario frequentam a biblioteca de 1 a 3 vezes na
semana; 34,4% ou 73 respondentes disseram frequentar 3 vezes ou mais por semana; 19,81%
ou 42 usuarios que responderam informaram que raramente frequentam a biblioteca e 0,94%
ou 2, ndo responderam esta questdo. Foi percebido pelos dados dessa questdo que a maior parte
dos usuérios da biblioteca frequentam esse espaco entre uma e trés vezes por semana, 0 que
demonstra que a biblioteca ainda pode ampliar este quantitativo a fim de elevar a frequéncia na
biblioteca.

Dos 95 que frequentam de 1 a 3 vezes por semana: 52 sdo dos cursos integrados, 31 dos
subsequentes e 12 dos cursos de graduacdo; ja dos 73 que frequentam de 3 vezes ou mais por
semana: 35 sdo dos integrados, 27 dos subsequentes e 10 dos cursos de graduacdo; dos 42 que
raramente frequentam: 21 sdo dos cursos integrados, 17 dos subsequentes e 4 dos de graduacdo.
Percebe-se aqui que a maior parte dos usuarios é de estudantes dos cursos integrados, isso se
deve em certa parte pelo fato dos cursos integrados terem o maior nimero de alunos, em

comparacgdo as demais modalidades de cursos.
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Nota-se que, a maioria que respondeu 0s questionarios vide a questdo 1 sdo alunos de
cursos integrados, e também os que mais frequentam semanalmente a biblioteca.

Os seguintes gréaficos por cores demonstram a frequéncia de uso por modalidades dos
cursos, como ja foi explicitado.

Gréafico 3 — Frequéncia de uso dos cursos integrados
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Fonte: Dados da pesquisa.

Grafico 4 — Frequéncia de uso dos cursos subsequentes
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Fonte: Dados da pesquisa.

Gréfico 5 — Frequéncia de uso dos cursos de graduacéo

Frequencia de uso da biblioteca: Graduagdo
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Fonte: Dados da pesquisa.
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3. A qualidade do espaco fisico da biblioteca ¢ satisfatoria?
( )SIM ( YNAO ( )PARCIALMENTE

Gréfico 6 — Satisfacdo do espaco fisico
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Fonte: Dados da pesquisa.

Para uma andlise geral acerca da estrutura fisica do espaco da biblioteca, a questéo 3
preocupou-se em indagar aos alunos se o espaco fisico da biblioteca é satisfatorio. Assim,
71,7% respondeu que sim; 24,5% respondeu que parcialmente; 2,8% que ndo e 0,9% néo
respondeu a este quesito. Apesar de a biblioteca Joseph Mesel possuir um amplo espaco para
acervo, ambiente de estudos e processamento técnico, € importante atentar-se ao ¥4 (24,5%) que
respondeu sobre a estrutura ser parcialmente satisfatéria. De alguma forma, demonstra-se

algum desejo de melhoria no que tange a espacos fisicos.
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4. Voce avalia como positivo o atendimento na recepcao da biblioteca?
( )SIM ( )NAO ( )PARCIALMENTE

Gréafico 7 — Atendimento
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Fonte: Dados da pesquisa.

A questdo 4 buscou saber acerca de um dos principais propositos da pesquisa deste
trabalho, que é a satisfacdo no atendimento. Buscou-se compreender o atendimento no balcéo
da biblioteca, e 69,3% avaliou como positivo, porém, 23,1% explicitou que o atendimento é
positivo parcialmente e 5,7% avaliou que o atendimento ndo € positivo. 1,9% ndo respondeu a
questdo. Ou seja, quase 2% optou por ndo responder, um fato também preocupante diante do
percentual de abstencdo de resposta em relacdo as abstencbes de outras questdes. Percebe-se
que, no geral, o atendimento da biblioteca foi avaliado como satisfatério, mas que é possivel
buscar identificar o que levou a ter mais de 25% dos respondentes insatisfeitos ao somar 0s

parcialmente e ndo satisfeitos. O questionario fechado ndao permite obter maiores detalhes.
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5. Vocé costuma pesquisar no sistema a disponibilidade do livro afim de encontrd-lo no
acervo?
( )SIM ( )NAO

Gréfico 8 — Pesquisas no sistema de automacgéo
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Fonte: Dados de pesquisa.

Os sistemas de automacéo de bibliotecas ndo servem apenas para realizar o empréstimo,
devolucdo e renovacdo das obras. Também servem como suporte para que a comunidade
académica consiga identificar se a biblioteca possui a obra desejada e aonde encontra-se nas
estantes do acervo da biblioteca, anotando o nimero de chamada para achar a obra. Vé-se que
76,9% nao pesquisam as obras no sistema de automacao, 21,7% disseram que pesquisam e 1,4%

ndo responderam.
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6. Voce consegue localizar facilmente a obra que procura no acervo?
( )SIM ( )NAO ( )PARCIALMENTE

Gréafico 9 — Localizagdo do acervo
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Fonte: Dados da pesquisa.

A questdo 6 indagou se os alunos conseguem encontrar facilmente o que buscam no
acervo. Quanto a isso, foi verificado que a maioria indica que apenas parcialmente, com 42%,
31,6% disseram que encontram o que buscam no acervo e 25,5% ndo encontram facilmente o
que procuram. Isso demonstra que € necessario atentar-se a duas questdes: quanto a sinalizacao
do acervo, se 0 ambiente esta devidamente identificado; e se 0s alunos conseguem mesmo com
um ambiente sinalizado, interpretar o codigo e buscar entre as estantes o que procuram. Uma

questdo de atuacdo da educacdo de usuarios.
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7. Vocé ja tirou davidas de pesquisa com algum bibliotecario?
( )SIM ( )NAO

Gréafico 10 — Duvida com o bibliotecario
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Fonte: Dados da pesquisa.

A questdo 7 buscou informac6es acerca da relacdo aluno-bibliotecario, ao investigar o
percentual de discentes que ja procuraram auxilio de bibliotecarios para sanar alguma davida e
solicitar algum servico de pesquisa. Assim, 66,5% disseram que ndo buscaram auxilio com

algum bibliotecério e 33% ja procuraram algum tipo de auxilio.
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8. Vocé ja solicitou servico de orientacdo para TCC?
( )SIM ( )NAO

Gréafico 11 — Orientacédo para TCC
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Fonte: Dados da pesquisa.

Referente a questdo 8, o grafico acima afirma que 99,1% respondeu que néo solicitou
auxilio na orientacdo para o Trabalho de Conclusdo de Curso — TCC. Apenas 0,9% respondeu
que sim. Os bibliotecarios mantém uma relacdo mais préxima com as Normas Técnicas
Brasileiras (NBR’s) no que dizem respeito a Documentagdo e que s@o elaboradas pela
Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), ou seja, um foro nacional de normalizacgéo.

Estas normas de documentagdo norteiam os académicos na confec¢do de sumarios,
trabalhos académicos, referéncias, dentre outros e, assim, prezam pela aparéncia e

uniformizacéo de trabalhos de concluséo de curso, teses, dissertagdes, etc.
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9. O horéario de funcionamento da biblioteca 7h30/21h é satisfatério?
( )SIM ( )NAO ( )PARCIALMENTE

Gréafico 12 — Horério de funcionamento
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Fonte: Dados da pesquisa.

A questdo 9 ocupou-se em perguntar se o horario de funcionamento da biblioteca de
7:30 as 21h é satisfatorio. Assim, 80,2% afirmou que sim; 10,8% respondeu que parcialmente;
7,5% disse que ndo e houve abstencdo de 1,4% que ndo respondeu. O horéario atual atende aos
3 turnos e se equipara ao horario de outras bibliotecas da instituicdo que também funciona em
3 turnos. Ha uma satisfacdo preponderante quanto ao horario e pouca percentagem que
respondeu parcialmente e ndo satisfatdrio. Assim, vé-se que o horario de funcionamento da

biblioteca Joseph Mesel atende as necessidades dos estudantes.



10. O uso dos equipamentos eletronicos (PC’s, tablets) disponiveis na biblioteca, é
satisfatorio?
( )SIM ( )NAO ( )PARCIALMENTE

Gréfico 13 — Equipamentos eletronicos
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Fonte: Dados da pesquisa.
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Na questdo 10, buscou-se saber a satisfacdo dos usuarios quanto ao uso dos

equipamentos eletrénicos disponibilizados pela biblioteca, como os computadores desktop e 0s

tabletes. Foi visa uma insatisfacdo com 37,7% dos que responderam; 30,2% esta parcialmente

satisfeito e 27,8% esté satisfeito. 4,2% preferiu ndo responder.

Foi visto que 71,7% avaliam o espaco fisico da biblioteca como positivo, porém, um

pouco mais da metade disso esté insatisfeito quanto aos equipamentos de informatica.
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11. A qualidade da internet disponivel na biblioteca atende sua necessidade?
( )SIM ( )NAO ( )PARCIALMENTE

Grafico 14 — Qualidade de acesso a internet
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Fonte: Dados da pesquisa.

A questdo 11 perguntou se a qualidade da internet atende as necessidades do usuario.
49,5% dos que responderam informaram que ndo atende; 38,2% disseram que atende
parcialmente e 11,3% disseram que sim. 0,9% preferiu ndo responder. Ou seja, 87,7%
demonstra insatisfacdo com a qualidade da internet nos computadores da biblioteca ou rede de
wi-fi oferecida. A qualidade da internet é um problema sistémico da instituicdo e ndo da

biblioteca, especificamente, por ndo possuir uma rede propria e isolada.
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12. Vocé ja utilizou as salas de estudos em grupo?
( )SIM ( )NAO

Gréfico 15 — Sala de estudos em grupo
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Fonte: Dados da pesquisa.

A questdo 12 assim como outras que virdo, trazem mais de 1 pergunta na mesma
questdo, podendo uma completar a informacdo da outra. Na questdo 12A, os discentes
responderam se ja utilizaram ou ndo as salas de estudos em grupo da biblioteca, que sdo apenas
2 para o universo de 29 cursos, de diversas modalidades. Vé-se que a frequéncia de uso € alta

com 76,9% dos que responderam sim; 21,2% disseram que néo, e 1,9% nao respondeu.
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12B. Se sim, 0 espaco é adequado?
( )SIM ( )NAO ( )PARCIALMENTE

Gréafico 16 — Adequacéo da sala de estudo em grupo
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Fonte: Dados da pesquisa.

A questdo 12B interroga aos 76,9% de respondentes da questdo 12A que afirmaram ja
terem utilizado as salas de estudos em grupo se estes espacos sao adequados. Entdo, obteve-se
que, 38,2% afirma ser um espaco parcialmente adequado para utilizacdo; 23,1% afirma que
sim, é adequado; 20,8% ndo respondeu e 17,9% afirmou ndo ser um espa¢o adequado. Entende-

se que ha uma insatisfacdo quanto ao uso.
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13. Vocé ja utilizou o espaco para estudos individuais?
( )SIM ( )NAO

Gréafico 17 — Espaco de estudo individual
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Fonte: Dados da pesquisa.

A questdo 13A buscou saber a percepcdo dos usuarios acerca do uso dos espagos
individuais, 89,6% afirmam utilizar deste espaco; 8% ndo utiliza e 2,4% ndo respondeu. De

forma geral, 0 espaco é bastante utilizado de acordo com a maioria percentual.
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13B. Se sim, 0 espaco é adequado?
( )SIM ( )NAO ( )PARCIALMENTE

Gréfico 18 — Adequacéo do espaco de estudo individual
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Fonte: Dados da pesquisa.

Ainda sobre o espaco de estudo individual, a questdo 13B pergunta sobre a adequacgéo
deste espaco de estudos e, como mostra o gréafico, 75,5% indica que sim, o espaco é adequado

para estudos; 13,2% indica que parcialmente; 8,5% preferiu ndo responder a questéo.
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14. Vocé conhece as bibliotecas virtuais disponiveis (Pearson, Ebrary, etc)?
( )SIM ( )NAO

Gréafico 19 — Bibliotecas virtuais
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Fonte: Dados da pesquisa.

Esta questdo referente ao grafico em 14A buscou identificar o conhecimento dos
discentes sobre a existéncia das bibliotecas virtuais que o IFPE possui assinatura, como a
Pearson e a Ebrary, por exemplo. Nitidamente, houve uma equiparacdo entre os resultados,
onde 49,5% informou ndo as conhecer; 45,3% afirmam conhecer as bibliotecas virtuais e 5,2%
ndo respondeu. Analisar as respostas dessa questdo permite visualizar a necessidade da
manutencdo de assinaturas das bibliotecas virtuais pela instituicdo bem como na preocupacéo

de divulgacéo aos discentes do uso destas.
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14B. Se sim, ja as utilizou?
( )SIM ( )NAO

Gréafico 20 — Utilizacdo das bibliotecas virtuais
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Fonte: Dados da pesquisa.

Foi visto como demonstrado no grafico em 14B que dos 45,3% que conhecem as
bibliotecas virtuais, 45,3% néo as acessou; 29,7% ndo respondeu a questdo e 25,0% comenta ja

ter utilizado as plataformas das bibliotecas virtuais.
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14C. Se ja utilizou, sdo importantes para suas pesquisas?
( )SIM ( )NAO ( )PARCIALMENTE

Gréafico 21 — Importancia das bibliotecas virtuais em pesquisas
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Fonte: Dados da pesquisa.

Por fim, ainda na questdo 14, o grafico 14C ilustra sobre a importancia das bibliotecas
virtuais dentre quem ja as utilizou em pesquisas. Tém-se que 58,5% nado respondeu; 15,6%
comentou que ndo sdo importantes; 14,6% afirmam ser importantes e 11,3% afirmam que

apenas parcialmente.
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15. A quantidade de obras liberadas para empréstimo € satisfatoria?
( )SIM ( )NAO ( )PARCIALMENTE

Gréafico 22 — Quantidade de obras para empréstimo

100,0%
80,0%

60,0%

%

40,0%

20,0%

[1,4%]
S PARCIALMENTE NAO MR
Q15

0%

Fonte: Dados da pesquisa.

A questdo 15 buscar saber entre os discentes se a quantidade de obras disponiveis para
empréstimo € satisfatoria, que atualmente sdo 4 por usuario. 53,3% afirmam que sim; 26,4%
dizem que parcialmente; 18,9% comenta que néo é satisfatorio e 1,4% nao respondeu. No geral,

ha satisfacdo na quantidade de disponibilizacdo de obras para empréstimo domiciliar.



82

16. A quantidade de dias de empréstimo das obras € satisfatoria?
( )SIM ( )NAO ( )PARCIALMENTE

Gréafico 23 — Quantidade de dias de empréstimo
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Fonte: Dados da pesquisa

Na questdo 16, procurou-se identificar a satisfacdo dos usuarios quanto a quantidade de
dias de empréstimo domiciliar de obras. Obteve-se que 39,6% afirmou que sim; 32,5% afirmou
que ndo; 26,4% dizem que parcialmente e 1,4% ndo respondeu. Com percentuais proximos,
percebe-se que ha alguma insatisfacdo sobre a quantidade de dias em que o aluno fica de posse
das obras — que atualmente é de 7 dias - pois, foi significativo o percentual que respondeu ndo

estar satisfeito e que esta parcialmente satisfeito.
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17. Vocé ja participou de alguma atividade cultural da/na biblioteca?
( )SIM ( )NAO

Gréafico 24 — Participacdo em atividade cultural
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Fonte: Dados da pesquisa.

A questdo 17 indaga sobre a participacdo dos alunos nas atividades culturais realizadas
na biblioteca. O grafico em 17A mostra que 89,2% dos discentes ndo participaram de atividades

culturais na biblioteca; 7,1% afirmam ter participado e 3,8% néo responderam.
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17B. Se sim, avalia como positiva as atividades culturais realizadas?
( )SIM ( )NAO ( )PARCIALMENTE

Gréfico 25 — Satisfacdo das atividades culturais
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Fonte: Dados da pesquisa.

Em 17B, buscou-se saber da satisfagdo de quem ja participou das atividades realizadas na
biblioteca, porém, como houve um percentual alto em 17A que afirmou nao ter participado,
tém-se abstencdo de 75,0% dentre os que ndo responderam; vé-se que 10,4% afirmaram que as
atividades culturais sdo satisfatorias; outros 7,5% disseram que estdo satisfeitos apenas

parcialmente e por final 7,1% disseram que as atividades ndo sdo satisfatorias.
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18. Os avisos e comunicacges da biblioteca possuem clareza e séo satisfatorios?
( )SIM ( )NAO ( )PARCIALMENTE

Gréfico 26 — Clareza e satisfacdo dos avisos
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Fonte: Dados da pesquisa.

A questdo 18 quis identificar a satisfacdo dos usuarios quanto aos avisos e comunicacées
dispostos pela biblioteca. Foi visto que 63,7% dos discentes afirmaram que 0s avisos e
comunicacgdes sdo satisfatorios; 29,7% disse que sdo apenas parcialmente satisfatorios; 5,2%

disseram que ndo estdo satisfeitos e 1,4% néo respondeu.
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9 ANALISE DOS DADOS DA PESQUISA

A pesquisa buscou, por intermédio do questionario, compreender a satisfacdo dos
discentes a respeito do uso da biblioteca Joseph Mesel — IFPE campus Recife e dos servicos
por ela oferecidos. Apds a demonstracdo e interpretacdo dos gréficos referentes as perguntas do
questionario, sera possivel aqui, melhor elucidar o retorno dos discentes diante 0s
questionamentos levantados e possibilitar apontamentos de desempenho da biblioteca.

Viu-se que a maioria dos respondentes da pesquisa faz parte do universo de alunos dos
cursos integrados, com 54,1%. Por conseguinte, dos que mais frequentam a biblioteca, na opgéao
de 3 ou mais vezes na semana com 73 respondentes, foi visto que a maioria com 35, é também
de alunos do curso integrado. Assim, confirma-se que 0s cursos integrados conduzem os
discentes a frequentarem a biblioteca e se pode deduzir ainda que a pesquisa escolar € que
promove essa frequéncia. Desta forma, a biblioteca demonstra sua funcdo como um espaco
escolar que contribui em atividades complementares a sala de aula, e esta percepcdo pode
ocorrer de igual maneira nas bibliotecas de outros campuses que tambem oferecam 0s cursos
integrados.

Com relacdo a estrutura fisica da biblioteca, 71,7% afirmou ser satisfatéria. Porém, é
preciso perceber que, com a expansdo e criagcdo de novos cursos, consequentemente ira impactar
em uma maior quantidade de alunos chegando a instituicdo, e, por conseguinte, a biblioteca.
Provavelmente, sera necessario ampliar futuramente seu espaco fisico ou talvez obter um prédio
proprio que possa abrigar e oferecer mais servi¢os, comportando assim também uma maior
quantidade de usuéarios e de acervo. Desta maneira, pode-se apropriar a 5% lei de Ranganathan
que diz que: “a biblioteca ¢ um organismo em constante crescimento”, ja comentada
anteriormente.

J& 69,3% disse que o atendimento da biblioteca também é satisfatorio. E sabido que o
comum e mais indicado € que a recepcao, ou balcdo de atendimento, seja 0 primeiro contato
gue o usuario tenha assim que adentra a biblioteca e onde também se realiza empréstimos e
devolucgdes; onde se pode tirar dividas mais gerais sobre o funcionamento da biblioteca. Mesmo
assim, em busca de melhoria continua para o atendimento, ter quase ¥ avaliando que apenas
parcialmente é positivo, levar a buscar reflexdes para identificar o que falta para que o
atendimento possa vir a ser ainda mais positivo. Uma alternativa é incluir a disponibilidade de
um bibliotecério no saldo da biblioteca no setor de referéncia. Sabe-se da dificuldade de ter
profissionais bibliotecarios suficientes para suprir um atendimento, por vezes, diferenciado e

individualizado a depender da necessidade do usuario. Questbes corriqueiras podem ser
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facilmente solucionadas por atendentes no balcdo, porém, uma pesquisa mais especializada
requer respostas com um cunho mais investigativo bibliograficamente, necessitando assim, de
um atendimento especial.

Como 76,9% dos que responderam ao questionario ndo costumam pesquisar no sistema
de automacdo a obra desejada, pode-se inferir que:

1. E preciso divulgar a autonomia de se pesquisar no sistema de automacéo, a lembrar
que quase 2% nao responderam porque podem nem saber do que se trata;

2. Que o sistema de automacao atual ndo é satisfatorio e/ou usual;

3. Por ndo se pesquisar no sistema, varias obras podem acabar ndo sendo emprestadas
por falta de conhecimento de sua existéncia;

4. Os alunos preferem ir as estantes e caminhar olhando os titulos.

Estas podem ser as possibilidades de uso, que demonstram a necessidade de que
treinamentos possam ser realizados a cada semestre por um profissional bibliotecario, para que
0s novos alunos tenham conhecimento da ferramenta de busca que se dispde e de como utiliza-
la. E necessario saber dos alunos, apds um uso efetivo, acerca da satisfacdo na recuperacio das
pesquisas realizadas. Os treinamentos para os discentes em bases de pesquisa também devem
ser um dos oficios na rotina das bibliotecas, a exemplo de bases de peridédicos (como o Portal
de Periddicos da CAPES); de tese e dissertacdes (BDTD); etc. Porém, para isso ocorrer com
efetividade, torna-se a comentar a necessidade de gque exista uma robusta equipe para oferecer
0 servico, organizando a biblioteca em setores onde um profissional consiga ficar a frente deste
servico no chamado setor de Referéncia, sendo, as atividades até podem iniciar mas, porem,
ndo havera uma continuidade, deixando que o servico seja eventual e ndo necessario, privando
que outros alunos e docentes ndo participem de um processo que deveria ser continuo.

42,0% afirmou que ndo encontram facilmente o que necessitam no acervo, justamente
pelo fato de deixarem de procurar 0 nimero de chamada no sistema de automacdo,
desconhecendo assim, o contetdo que o acervo pode oferecer e onde provavelmente, alguns
titulos podem ficar adormecidos por anos, sem consulta ou empréstimo, ou, ainda, por alguma
lacuna na apresentacdo e organizacdo do acervo disposto no ambiente da biblioteca. Ja que a
biblioteca busca ser uma extenséo da sala de aula num ambiente educacional, é importante que
o0s professores possam se integrar ao corpo de bibliotecarios e assim buscar conhecer melhor o
que se tem a disposicao no acervo para oferecer e difundir o conhecimento, por meio das obras,

aos alunos. Professores podem também serem replicadores na divulgacdo do OPACY* do

14 <A automacdo de uma biblioteca implica na oferta de todos os produtos e servigos por meio eletronico. Além da
pagina do administrador, existe a interface utilizada pelo usuério, a qual é conhecida, comumente, como OPAC”.
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sistema de automacdo da biblioteca, para oferecer autonomia em suas pesquisas, praticando
também o letramento informacional.

66,5% respondeu que nunca buscou auxilio com algum bibliotecario. E sabido que
somente alunos de graduacdo costumam buscar orientacdes para trabalhos de concluséo de
curso. Apesar de que, todo trabalho, incluindo os da educacdo basica, deveria estar bem
organizado de acordo com as normas de documentagdo, como a de referéncia (NBR 6023), de
trabalhos académicos (NBR 14.724), de cita¢cdes (NBR 10.520). Os bibliotecarios costumam
prestar assisténcia na utilizacdo de normas a discentes que estdo prestes a submeter os trabalhos
de concluséo, e, geralmente, esse oficio é realizado pelo bibliotecario de referéncia quando ha
um setor de referéncia especifico. 99,1% disse que nunca ter solicitado auxilio para orientacdo
de normas para TCC na biblioteca.

Pode-se fortalecer a comunicacao e relacdo de alunos com bibliotecarios por meio de
apresentacdes semestrais da equipe da biblioteca ou apenas dos proprios bibliotecarios as novas
turmas, informando o que o setor pode oferecer e divulgando assim 0s servicos e atividades
disponibilizadas, explicitando regras de uso e oportunizando uma proximidade nestas boas-
vindas, propiciando interacdo ndo apenas com a biblioteca, mas também com a instituicao.

80,2% dizem estar satisfeitos com o horario regular de funcionamento da biblioteca,
que é de 7:30 as 21h. E um horério que contempla os trés turnos cotidianos, permitindo acesso
frequente a alunos de quaisquer cursos. O maior percentual, com 37,7%, diz estarem
insatisfeitos com o uso dos equipamentos eletrénicos de informatica disponiveis na biblioteca.
Somando o percentual de insatisfeitos com os parcialmente satisfeitos, entende-se que em geral
0S usuarios ndo se agradam quanto ao uso destes equipamentos eletrénicos. Na Biblioteca
Joseph Mesel existem apenas dois computadores com acesso a internet e que ainda assim, sdo
exclusivos para acesso ao portal de periddicos da Capes, acesso ao sistema de automacéo de
bibliotecas e acesso as bibliotecas virtuais disponiveis. Ha, porém, 1.800 tabletes, que sdo
distribuidos e emprestados semestralmente para os alunos, o que ndo contempla a todos os que
precisam do equipamento para pesquisa e acesso a internet em casa e na instituicdo de ensino.
Vale salientar que ha laboratdrios de informatica no campus, porém o uso ocorre durante as
aulas e somente sob supervisao de algum professor. Ainda sobre aspectos de tecnologia, 49,5%
demonstraram insatisfagdo com a qualidade de internet oferecida, o que ja se comentou que

pode ser algo sistémico da instituicdo e ndo diretamente um problema da biblioteca.

E basicamente a parte do sistema de automagcao disponivel para consulta do usuario. Serve para o usuario criar
suas listas de preferéncias, sugerir aquisi¢des, visitar o histérico de circulacdo de empréstimos e devolugdes, etc.
Fonte: http://wiki.ibict.br/index.php/OPAC.
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76,9% afirmam ja ter utilizado alguma das duas salas de estudo em grupo na
biblioteca, porém, destes, o maior percentual com 38,2% afirma que o espago é parcialmente
adequado. Somando os que afirmam ser parcialmente adequado e os que afirmam nédo ser
adequado, tem-se 56,1% de insatisfacdo, o que ultrapassa o nivel de satisfacdo com 20,2% e
isto demonstra que as salas de estudo em grupo, de uma forma geral, ndo sdo satisfatorias, seja
pela pouca quantidade, seja pela estrutura fisica. A insuficiéncia da quantidade de ter apenas
duas salas que comportem os alunos em grupo pode possibilitar a falta de concentracdo em
outros alunos que estudam individualmente no saldo geral da biblioteca, como dito em um
comentério avulso pelo usuario Pois, é provavel que pela escassez de salas adequadas, outros
grupos de trabalho realizem atividades para tomada de decisGes e assertivas referentes a
pesquisa em espagos ndo-adequados, ndo contribuindo para o siléncio e concentracdo dos
demais na biblioteca.

Sobre os espacos individuais, 89,6% afirmam ja terem utilizado, 75,5% apontam
como um espaco adequado para os estudos. Por questdo de espacos para abrigar cabines de
estudos individuais, adotou-se uma maneira paliativa na qual as cabines foram instaladas no
corredor que fica defronte a porta principal da biblioteca, e Unico corredor como acesso a
biblioteca Joseph Mesel, de tal forma que desobstruiu o espacgo interno e permitiu que houvesse
mais um ambiente disponivel.

A maioria, 49,5% informam ndo conhecer as bibliotecas virtuais que o IFPE possui
assinatura. Ou seja, metade desconhece e dos 45,3% que afirmam conhecer, apenas 25% ja as
utilizaram. Deste percentual, apenas 14,6% confirmam que a utilizacdo foi relevante para sua
pesquisa. E um quadro alarmante que vem desde o conhecimento das bibliotecas virtuais até a
efetividade de consumo do contetido que elas oferecem. Em grande escala, é necessario tornar
conhecidas as plataformas virtuais como a exemplo da Pearson, uma vez que alguns titulos de
PPC de curso estdo disponiveis apenas virtualmente. Esta divulgacdo é uma atividade do
marketing bibliotecario realizando uma atividade de referéncia ao habilitar o usuario para
acesso a ferramentas que possam complementar sua pesquisa. Assim como é funcdo do
bibliotecario colaborar para que o acervo seja utilizando na forma que os alunos consigam
buscar o que desejam por meio da pesquisa no OPAC, o treinamento em plataformas virtuais
que a instituicdo mantenha assinatura é de suma importancia. O grafico aponta que somando 0s
que ndo responderam esta questdo com 0s que negaram a importancia das bibliotecas virtuais
em suas pesquisas resulta em quase 75%, e isto reflete muito em como a gestdo pode tirar

conclusdes para tomadas de decisdo, como questdes sobre a renovacgéo de assinaturas destas
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bibliotecas virtuais; do incentivo dos bibliotecarios acerca de elaboracdo de treinamentos com
os discentes.

Com 53,3% a maioria respondeu que a quantidade de obras liberadas para empréstimo
é satisfatoria, que atualmente é 4 obras por aluno. Entretanto, somando os que responderam que
a quantidade de obras ndo é suficiente e que é apenas parcialmente suficiente, tem-se 45,3%,
ou seja, quase metade. Quanto a quantidade de dias que os alunos ficam de posse das obras,
39,6% informou ser suficiente, que atualmente é por um periodo de 7 dias. Mesmo assim,
somando os que afirmaram néo ser suficiente e apenas parcialmente suficiente a quantidade de
dias de empréstimo, tem-se 58,9% do nivel de insatisfacdo. O problema é que nitidamente nao
ha obras suficientes para suprir a demanda da quantidade de alunos matriculados a solu¢do dos
discentes é a renovacdo dos materiais, estendendo-se o prazo para devolucéo das obras, o que
inviabiliza que outros alunos tenham acesso ao material (informagao verbal)*®.

O engajamento dos alunos com o ambiente da biblioteca faz do espago um local
interativo, prazeroso e proficuo. Apesar de ocorrer atividades culturais na biblioteca, 89,2% diz
ndo participar. Dos 7,1% que responderam participar, 75% destes optou por ndo responder se
avaliam como positivas as iniciativas destas agdes culturais. A contribuicdo de um projeto que
considere destacar o incentivo a cultura sempre é valida e bem-vinda dentro do ambiente da
biblioteca. Nem sempre havera a participacdo e apreciacdo devida, porém, é importante
permanecer nesta atuacdo e buscar a cada momento inserir a participacdo dos discentes na
elaboracdo destas atividades. Vieira (2014) comenta que um passo importante é buscar
conhecer quais atividades possam despertar interesse da comunidade, de acordo com 0s cursos
e estas preferéncias individuais. Pode-se haver um posterior trabalho de identificacdo nesta
questdo especifica, sondando dos alunos tipos e temas de atividades que possam ser executadas.

Portanto, o engajamento de profissionais dentre bibliotecarios e professores conduz a
solidificar a ideia de projetos culturais, sempre observando o gque se pretende alcancar. Muitas
vezes, destinar atividades para publicos de faixa-etaria e area do conhecimento especificas seja
uma solucdo para atrair participantes. O escopo maior dos projetos culturais na biblioteca
geralmente se ocupa em impulsionar o habito de leitura e a divulgacdo das obras do acervo.

63,7% confirma que o0s avisos e comunicacdes que a biblioteca dispde sdo
satisfatorios e possuem clareza nas informacgoes. 29,7% afirmou que parcialmente. Est& contido
como atividade do marketing bibliotecario a realizagdo de agdes de divulgacdo de

comunicagdes internas e disposicdo de informes aos usuarios do que se esta transcorrendo no

5 Assim afirma a Coordenadora da Biblioteca Joseph Mesel, Marcela Tertuliano.



91

ambiente da biblioteca, bem como da identificacdo dos espagos com placas de sinalizacéo;
disposicdo de cartazes de eventos; avisos acerca dos horarios de funcionamento e na alteracéo
destes; eventuais interrupcdes de funcionamento; palestras, seminarios, atividades culturais,
etc.

Viu-se que, a partir do questionario, a maioria dos discentes encontram-se satisfeitos
com 0s avisos e comunicagdes dispostos. Assim, cumpre-se o papel informativo da biblioteca,
uma vez que buscar qualidade da informacdo no geral faz-se desejavel que suas proprias
informagdes sejam também eficientes. Desta maneira, facilita o trato com o usuario, tornando-
0 autdbnomo e a0 mesmo passo que permite maior interatividade com o setor da biblioteca.
Demonstra também, a organizacdo da administracdo da biblioteca e a preocupacdo com o

operativo funcionamento desta.
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10 CONSIDERACOES DA PESQUISA

Para evidenciar as questdes trabalhadas e facilitar o apontamento de algum tipo de
intervencdo posterior, foram criadas 4 categorias avaliativas mais genéricas acerca do
questionario, agrupando as questdes pertinentes de cada assunto, sendo eles: estrutura,
atendimento, uso e tecnologia. Foi visto durante a pesquisa que, dentre estes, “uso” e
“tecnologia” apresentaram maiores deficiéncias apontadas pelos alunos. Isto ndo quer dizer que
0s outros pontos ndo necessitem de melhorias e que ndo possam ser incluidas recomendacfes
para procedimentos.

A seguir, segue uma breve apresentacdo dos indicadores e consideragdes dispostos em
quadros e sinalizando as pertinentes perguntas do questionario a partir dos resultados oriundos
da analise descritiva anterior, deliberando sobre as reflexfes que podem se tornar pauta em
diretrizes institucionais. Também serdo demonstrados comentarios avulsos que surgiram nos
questionarios que apesar de conter perguntas fechadas, trouxe insatisfacGes e criticas por

extenso.

10.1 ESTRUTURA

A estrutura da Biblioteca também esta relacionada quanto ao uso que se pode fazer dos
servicos oferecidos pelo espaco, afinal, a biblioteca precisa ser um espago atraente e
confortavel. Algumas questdes que se enquadram sobre o uso da biblioteca também se
relacionam com a estrutura gque a biblioteca oferece, e isto esta diretamente ligado a satisfacéo
do usuério.

O espaco fisico da biblioteca sofre modificagdes ao longo do tempo e isso ja foi
demonstrando na 5% lei de Ranganathan, pois, o crescimento ¢ uma possibilidade e o acervo
conta com atualizagdes. O local da biblioteca deve ter tamanho e qualidade suficiente para
abrigar o acervo e disponibilizar o espaco necessario para o conforto e uso pela comunidade
académica. Ja que o uso e acesso define o objetivo da biblioteca, as instalacfes devem procurar
ser atrativas, eficientes e equipadas. O acervo, por sua vez, deve ser abrangente e suficiente,
prezando mais pela qualidade, porém, observando que a quantidade também esta atrelada ao
recomendado pelos PPCs de curso e pelas leituras recomendadas.

Sobre o espaco fisico de bibliotecas, Vieira (2014) comenta que é necessario ter um
progndstico de como serd este crescimento e calcular qual a necessidade de espago para a

biblioteca por um periodo minimo de cinco anos, num calculo em que a média seja de 50
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volumes por metro quadrado. Apesar de 0 uso no formato digital propiciar uma reducdo na
compra e assinatura de obras fisicas, como a exemplo de periddicos, a op¢do do formato
impresso ainda permanece com seu espaco garantido dentro do acervo a exemplo dos livros, na
consideracdo de area fisica e condi¢fes de armazenamento, pois, para garantir o acesso também
é preciso se pensar quanto a preservacao. Abaixo, apresenta-se um quadro com consideracfes

desta parte.

Quadro 1 — Indicador de estrutura

QUESTOES Q3; Q12; Q13
CONSIDERACOES

Nas questdes referentes a estrutura fisica da Biblioteca Joseph Mesel,
obteve-se um percentual positivo de satisfacdo tanto da estrutura
fisica geral bem como dos ambientes de estudos em grupo e de
estudos individuais, tendo este Gltimo uma maior significancia
quanto a satisfagdo e uso. Ou seja, o fato de o espago de estudo
individual oferecer mais opg6es de conforto nos estudos, mesmo que
as cabines figuem no corredor fora da biblioteca ameniza a
necessidade de mais salas de estudo em grupo, porém, cada um tem
sua importancia diferentemente.

Neste contexto, um usuario comentou sobre a questdo 12 que em uma
das salas de estudo em grupo nao tem ar-condicionado; outro usuario
ainda comenta que as salas sd&o muito pequenas. Ja outro usuario
comenta que o barulho das mesas de estudo em grupo no saldo da
biblioteca atrapalna os estudos para quem estd estudando
individualmente.

Entende-se que o espaco da biblioteca pode ser tido como adequado
para o0 cenario atual, mas que, em breve, a biblioteca nao ird suprir
fisicamente a demanda e o que se almeja € a constru¢do de um prédio
para abriga-la. Projetar a ampliacdo desta biblioteca é uma demanda
que requer atencdo, pois, de acordo com a avaliacdo de curso de
graduacdo junto ao documento do SINAES, a estrutura fisica é
indicador apontavel de classificar pontos positivos para a instituicéo.
Também a CPA realiza apontamentos em sua avaliacdo, atenta as
avaliacGes externas que podem surgir. A longo prazo, os setores
responsaveis por infraestrutura junto ao SIBI-IFPE e a coordenacao
da biblioteca sdo capazes de prospectar este projeto de ampliacdo e
impulsionar em momento oportuno a realizacdo da obra.

Fonte: Dados da pesquisa
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10.2 ATENDIMENTO

A satisfacdo dos usuarios com a biblioteca faz com que este publico retorne e frequente
ao sentir-se em um ambiente acolhedor e que esta preocupado em dispor ferramentas
tecnoldgicas e bibliograficas que possam suprir suas necessidades de informacao. O objetivo
das bibliotecas deve ser o de oferecer um bom servigo ao publico direcionando a um bom
atendimento. Vieira (2014, p.164) demonstra suscintamente o sentido de atendimento quando
afirma que “o atendimento ao usudrio e suas necessidades informacionais ¢ a esséncia do
conceito de biblioteca e da razao de existir o bibliotecario”. No quadro a seguir, apresenta-se

consideracOes das questdes relativas ao atendimento.

Quadro 2 — Indicador de atendimento

QUESTOES Q4; Q7; Q8; Q9; Q17; Q18
CONSIDERACAO

Verificou-se que no geral o atendimento da biblioteca é tido como
positivo pelos estudantes. Apesar de ndo haver um bibliotecario que
fique diretamente responsavel por um atendimento ativo e mais direto
com os alunos, os bibliotecarios ficam disponiveis para receberem as
demandas, necessidades e possiveis suportes para quaisquer
questionamentos individuais. Neste sentido, um usuario sinalizou
sobre o atendimento ser lento e que os atendentes sdo mal-humorados.
Outro informou em uma pergunta do indicador de tecnologia que foi
utilizar os computadores e o “bibliotecario” (pode ter sido qualquer
funcionario) foi grosseiro, envolvendo a questdo do indicador
atendimento. Certo de que foi um comentario surgido dentre outros e
que pode ter sido uma eventualidade, fica a ideia de verificar junto a
equipe boas praticas de atendimento e facilitar constantes treinamentos
em prol do atendimento ao publico.

Fonte: Dados da pesquisa

10.3 USO

O profissional da informacdo necessita atentar-se para sua postura na atuacdo do
marketing bibliotecério, uma vez que a proatividade e a criatividade serdo pontos cruciais no
que tange aplicar a usabilidade de um servigo de referéncia com abordagem de marketing.
(SILVA; SALCEDO, 2017, p.32). Novas técnicas de propagacdo do acervo pode garantir um
bom transito na utilizacdo dos materiais. Novas exigéncias de informagdo faz com que os

bibliotecarios necessitem evoluir quanto ao comportamento para disponibilizagdo dos materiais
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de informacédo. A seguir, apresenta-se 0 que 0 questionario abordou referente ao uso e breves

consideracOes deste indicador.

Quadro 3 — Indicador de uso

QUESTOES

Q1; Q2; Q5; Q6; Q12; Q13; Q14; Q17

CONSIDERACOES

O uso da biblioteca pode ser aprimorado se houver possibilidade de
incutir alguns procedimentos de divulgacgéo dos servigos. Cabe nédo
desanimar na propagacédo dos servicos oferecidos e garantir que as
informagdes cheguem & comunidade académica. Buscar a melhoria
continua quanto a promocdo do setor garante visibilidade da
biblioteca e atrai 0s usuarios como também possibilita que haja mais
efetividade na incluséo da biblioteca nas politicas internas e planos
da administragdo, quando passa a ocupar indiretamente espagos
com o envolvimento dos demais setores da instituigao.

Dois usuarios fizeram 0S mesmos comentarios avulsos nos
questionarios, sobre aumentar os dias de empréstimos para 10 dias,
como na UFPE. Sabe-se que cada instituicdo possui suas regras de
acordo com a sua realidade e muitas vezes o usuario ndo tem essa
compreensdo das necessidades internas. A apresentacdo da
biblioteca periodicamente ndo apenas informa as regras de
funcionamento como pode explicar 0s porqués sem causar maiores
duvidas de utilizacao.

10.4 TECNOLOGIA

Fonte: Dados da pesquisa

Otimizar a producdo e o acesso fez com que o uso das tecnologias de informacéo

adentrasse 0s espagos das bibliotecas, uma vez que a sociedade ja aderiu ao uso massivamente.

O acervo fisico conta com recursos tecnoldgicos na intencdo de propiciar visibilidade do

conteddo para fins de acesso e uso, nos empréstimos e consultas. O acervo virtual é outra opcéo

e complementa titulos ndo disponiveis em acervo fisico, sdo op¢des diferentes para pesquisa.

Os recursos tecnoldgicos das bibliotecas, como os computadores e tabletes, costumam ficar

disponiveis quando laboratorios ndo estdo com possibilidades de uso e auxiliam usuarios com

limitagBes a estes recursos, bem como do acesso a internet. Abaixo, 0 quadro traz algumas

consideragoes.
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Quadro 4 — Indicador de tecnologia

QUESTOES

Q10; Q11

CONSIDERACAO

As questdes referentes ao indicador de tecnologia foram apenas
duas, porém, foram as que mais obtiveram uma resposta negativa
quanto a satisfacdo dos usuérios. A insatisfacdo trouxe comentarios
avulsos, nos quais os usuarios informam diversos relatos: um dia
nunca ter usado os computadores (ndo se sabe o motivo); outro
questiona que os computadores ndo funcionam como deveriam; que
0s computadores sdo de péssima qualidade e que a internet é
precéria; que a internet ndao funciona; que a biblioteca ndo
disponibiliza adequadamente os computadores e equipamentos de
acesso a internet. Cada relato anterior partiu de um usuario
diferente.

Fonte: Dados da pesquisa




97

11 CONSIDERACOES FINAIS

Investigar o funcionamento de uma instituicdo e seus servicos sdo atividades de
avaliacdo em politica publica. A execucéo da avaliacdo serve para conhecer melhor o cenério e
poder realizar implementagdes em prol de um melhor desempenho de determinada atividade.
Assim, a economicidade nos recursos utilizados e a eficicia das atividades podem ser
garantidos. O planejamento é uma ferramenta que produz beneficios a instituicdo e, com o
auxilio do processo de avaliacdo, aperfeicoa a tomada de decisfes. A biblioteca é um setor que
vem se reinventando ao longo dos tempos e 0 usudrio € o principal motivo de sua existéncia.

Desta maneira, a biblioteca pode utilizar-se de recursos avaliativos como o0s estudos de
usuarios e os aplicar em sua comunidade a fim de obter subsidios que identifiqguem as falhas e
gue possam mostrar novas oportunidades. Os resultados irdo dispor de dados para uso da gestéo,
que, administrativamente, conseguird justificar necessidades, solicitacdes e distribuicdo de
recursos que podem ser melhor aplicados, alocando as atividades direcionadas ao publico
especifico, obtendo eficiéncia no servico dos bibliotecarios, fazendo uso dos sistemas de auxilio
a informacéo disponiveis e satisfazendo as necessidades dos usuarios. Esta préatica, deixa em
evidéncia também o chamado servico de referéncia na biblioteca que amplia os horizontes para
atendimento aos clientes que buscam informacdo e melhora o desempenho da gestdo da
biblioteca que, por sua vez, préximo do usuario, facilita compreender os pontos fracos a
modificar.

Este trabalho investigou a percep¢do dos usuarios da Biblioteca Joseph Mesel, do
campus Recife do IFPE por meio de questionario fechado. As perguntas estavam elaboradas e
debrucadas nas questdes referentes a estrutura, uso do acervo, atendimento e tecnologia. Apés
a esquematizacdo das respostas dos questionarios, percebeu-se que hd um pablico heterogéneo
que frequenta a biblioteca, com predominancia de alunos dos cursos integrados. Percebeu-se
que ha satisfacdo no geral com a estrutura e com o atendimento da biblioteca, porém é sabido
que a biblioteca funciona atualmente em seu limite de espaco e que para dar conta da dimenséo
dos servicos, ndo ha uma quantidade suficiente de bibliotecarios lotados. Existe a necessidade
de investimento na questdo de referéncia e atendimentos, corriqueiros e especiais, e de ter mais
profissionais disponiveis para manter um contato mais proXimo com 0s Usuarios.

Foi visto que o sistema de automagao de bibliotecas é pouco utilizado para consulta dos
materiais disponiveis no acervo e que as bibliotecas virtuais ndo sdo utilizadas com o éxito
como poderiam. H& predominancia de insatisfacdo por parte dos alunos quanto aos

equipamentos eletrdnicos disponiveis para uso na biblioteca, bem como a qualidade da internet.
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Identificou-se que dentre os respondentes, a maioria ndo participa efetivamente de atividades
culturais que a biblioteca realiza.

Desta maneira, fica evidente que hd uma necessidade de reforcar a visibilidade da
biblioteca e procurar incutir praticas de divulgacdo e atividades de marketing interno. Para isso,
é necessario haver um corpo de bibliotecérios suficiente para a execucao destas atividades além
das ja existentes e distribuidas. Assim, as avaliagdes podem ser mais repartidas dentre as
necessidades, como a exemplo de investigar com mais afinco sobre o uso das bibliotecas
virtuais; do incentivo na participacdo de atividades culturais; da criacdo de politicas internas da
biblioteca, etc. A gestdo conseguira focar nas questdes administrativas, uma vez que, havendo
equipe suficiente, os servicos serdo melhor direcionados.

E necesséario a integracdo de outros setores da instituicdo com a biblioteca, dando
suporte tecnoldgico e de comunicagdo para que estas lacunas sejam aos poucos sanadas. Que
recursos possam ser direcionados a biblioteca, para manutencdo e compra de equipamentos
visando que a biblioteca caminhe junto a evolugdo da tecnologia. Os recursos também séo
necessarios para constantes atualizacdes de acervo, com avaliacdo de uso das obras e das
necessidades dos usuarios, permitindo que a selecdo dos materiais de aquisicdo e doacao seja
efetiva a realidade do que se precisa. A dificuldade encontrada na pesquisa foi quanto as
perguntas do questionario serem genéricas sobre o0s assuntos, necessitando assim,
aprofundamento para identificar pormenores e obter dados mais especificos que levassem a
uma compreensdo de intervencdo mais direcionada. Outro ponto de limitacdo é a falta de
dominio para inferir mais correlacdes entre os dados, apesar de o trabalho ndo ter foco
estatistico e quantitativo. Porém, deseja-se que o trabalho seja pioneiro de outros, em outras
bibliotecas, com outros assuntos.

Por fim, entende-se que diretrizes de atendimento aos usuérios e praticas de servico de
referéncia sempre sdo necessarios e que este quesito ndo obteve peso negativo, como ocorreu
com questdes relacionadas a infraestrutura e tecnologia, apesar de ser um objetivo buscar saber
a necessidade de construir uma politica de servigo de referéncia para o sistema de bibliotecas,
a partir da experiéncia na biblioteca Joseph Mesel. A primeira hipétese verifica-se positiva
quando afirma que se identificados os problemas nos servicos oferecidos pela biblioteca havera
possibilidade de intervencdo, ainda mais quando estes problemas sdo apontados pelos usuérios.
A segunda hipotese confere que o sistema de bibliotecas do IFPE a partir do que foi identificado
na primeira, ird dispor de conteudo para gerir atividades de adequagdo para as bibliotecas

componentes, uma vez que esta avaliagdo também pode ocorrer em outros campuses.
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Discutir sobre como se pode realizar melhorias no servigo de referéncia prestado deve
ser um tema recorrente em encontros e reunides para que os bibliotecarios se atualizem,
entendendo que o usuario é a maior importancia quando se busca qualidade na educacdo. O
produto deste trabalho é um documento norteador afim que sirva de subsidio a gestdao em ter
um diagnostico da percepcdo dos usuarios quanto o uso e acesso. E possivel compreender a
importancia de desenvolver constantes atividades de avaliacdo e que a construgdo de politicas
voltadas as bibliotecas e a leitura merecam entrar na agenda e ganhar destaque nas politicas,
decisdes e construgdes de planos da instituicao.
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1.

( )INTEGRADO ( )SUBSEQUENTE ( )GRADUAGAO/LIC. ( )POS-GRADUACAO

APENDICE A — QUESTIONARIO

QUESTIONARIO

Estudante de curso:

2. Vocé utiliza a biblioteca com a frequéncia de:
( ) De1a3vezes porsemana ( )3 vezesou mais por semana ( ) Raramente

3. A qualidade do espaco fisico da biblioteca é satisfatoria?
( )SIM ( )NAO ( )PARCIALMENTE

4. Voceé avalia como positivo o atendimento na recepcéo da biblioteca?

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

( )SIM ( )NAO ( )PARCIALMENTE

Vocé costuma pesquisar no sistema a disponibilidade do livro afim de encontra-lo no acervo?
( )SIM ( )NAO

Vocé consegue localizar facilmente a obra que procura no acervo?
( )SIM ( )NAO ( )PARCIALMENTE

Vocé ja tirou davidas de pesquisa com algum bibliotecario?
( )SIM ( )NAO

Vocé ja solicitou servigo de orientagéo para TCC?
( )SIM ( )NAO

O horério de funcionamento da biblioteca 7h30/21h é satisfatorio?
( )SIM ( )NAO ( )PARCIALMENTE

O uso dos equipamentos eletrdnicos (PC’s, tablets) disponiveis na biblioteca, ¢ satisfatorio?
( )SIM ( )NAO ( )PARCIALMENTE

A qualidade da internet disponivel na biblioteca atende sua necessidade?
( )SIM ( )NAO ( )PARCIALMENTE

Vocé j4 utilizou as salas de estudos em grupo? ( )SIM () NAO
Se sim, 0 espaco é adequado? ( ) SIM () NAO ( )PARCIALMENTE

Vocé j4 utilizou o espago para estudos individuais? ( ) SIM () NAO
Se sim, 0 espaco é adequado? ( ) SIM ( ) NAO ( ) PARCIALMENTE

Vocé conhece as bibliotecas virtuais disponiveis (Pearson, Ebrary, etc)? ( ) SIM () NAO
Sesim, jaas utilizou? ( )SIM ( )NAO
Se ja utilizou, sdo importantes para sua pesquisa? ( ) SIM ( )NAO ( ) PARCIALMENTE

A quantidade de obras liberadas para empréstimo é satisfatoria?
( )SIM ( )NAO ( )PARCIALMENTE

A quantidade de dias de empréstimo das obras é satisfatéria?
( )SIM ( )NAO ( )PARCIALMENTE

Vocé j4 participou de alguma atividade cultural da/na biblioteca? ( ) SIM () NAO
Se sim, avalia como positiva as atividades culturais realizadas?
( )SIM ( )NAO ( )PARCIALMENTE

Os avisos e comunicaces da biblioteca possuem clareza e sdo satisfatorios?
( )SIM ( )NAO ( )PARCIALMENTE
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DOCUMENTO NORTEADOR DE INTERVENQAO
— Produto Técnico -

INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DE
PERNAMBUCO
SIBI - IFPE

Autor: Thiago Leite Amaro da Silva

Objetivo: Auxiliar a gestdo do SIBI-IFPE e coordenagdes de bibliotecas a visualizarem
diagndstico apds percepcao da comunidade académica por meio de estudo de usuarios realizado
na Biblioteca Joseph Mesel — campus Recife. Sdo recomendacdes a servir de suporte para
tomada de decisdo e planejamento e solicitar intervencdes a serem discutidas na agenda da alta

administracdo da instituicéo.

| INDICADORES: 1. ESTRUTURA; 2. ATENDIMENTO; 3. USO, 4. TECNOLOGIA

1. Estrutura

A estrutura fisica da biblioteca foi tida como satisfatoria, porém com ressalvas

quanto:
Sala de estudos em grupo: quantidade insuficiente para a quantidade de alunos;

qualidade insuficiente da climatizacdo; isolamento acustico inexistente;

Espaco para estudo individual: barulho advindo das mesas de estudo em grupo.
Proposta:

A partir das dificuldades encontradas:

- Aumentar a quantidade de salas de estudo em grupo;

- Climatizar a sala com a temperatura ideal de acordo com a esta¢do do ano;

- Buscar materiais isolantes acustico para as salas de estudo em grupo (servira para

guem a utiliza e quem esta no espaco comum do lado de fora).

Sugestdes avulsas para uma biblioteca progressiva:

- ldealizar um ambiente organizado em nichos (estudos individuais, informatica, etc);
- Disponibilizar pufes e sofas no ambiente comum;

- Espalhar vasos de plantas;

- Distribuir relégios nas paredes;

- Ampliar a quantidade de cadeiras e mesas de estudos;




- Distribuir quadro de aviso que sejam atualizados simultaneamente;
- Sinalizar com coeréncia o possivel de informacdes que facilitem a comunicagdo

visual.

2. Atendimento

O nivel de satisfacdo foi positivo quanto ao atendimento, porém, podem ser

incrementadas a¢des que permitam executar um bom servico de referéncia.
Proposta:

Equipe:

- Dispor quantidade de bibliotecarios suficiente para direcionar servicos (as atividades
se manterdo com padrdo positivo sem constantes interrupcdes, oferecendo um conjunto
de beneficios a biblioteca como um todo. Atualmente, a Biblioteca Joseph Mesel conta
apenas com 2 bibliotecarios e 1 auxiliar de biblioteca, como profissionais especificos
da area, distribuidos nas diversas atividades.

Treinamentos:

- Educacéo de usuarios: dispondo de profissionais suficientes, a equipe pode organizar
treinamentos em bases de dados como a de periddicos (Capes); de teses e dissertacdes
(BDTD); e no proprio sistema de automacao da biblioteca na orientacdo as tecnologias
para recuperacdo da informacdo, com mais frequéncia. (Faz-se necessario que 0
profissional tenha conhecimento prévio de novas ferramentas, mantenha-se atualizado
dentro da area de conhecimento que trabalha e tenha participado de oficinas e
treinamentos pertinentes. FOrum, congressos e eventos sdo fontes de atualizacéo
profissional e o estimulo da instituicdo para que os colaboradores participem destes
eventos ndo apenas contribui para o desenvolvimento pessoal do profissional, mas
também para com a biblioteca e a instituicdo no todo. Todavia, as experiéncias dentro
da instituicdo tornam-se referéncia quando explanadas e disseminadas nestes eventos
académicos).

3. Uso

A disseminacdo da informagdo é o propdésito da biblioteca e do bibliotecério, e
existem ferramentas e acdes que podem assegurar a qualidade do acesso e do uso das
colecdes.

Proposta:
Servigo de referéncia:
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- Marketing bibliotecério:

- A divulgagéo da biblioteca e de seus servigos causa impacto direto no acesso e uso.
Quando adotados os procedimentos de marketing, é possivel ao bibliotecario ser agente
ativo e compreender maneiras de tornar o espaco da biblioteca atrativo. Estes
procedimentos chamam-se “marketing bibliotecario”, cuja fungdo é aprimorar 0s
servigos de referéncia e atendimento, e dar visibilidade a biblioteca. Resolver questdes
simples faz com que os usuarios conhecam melhor os procedimentos.

- Procurar desenvolver estudos de usuarios mais robustos para atividades especificas.
(Ex.: Uso de periddicos, Utilizacao de tabletes, Qualidade do acervo, etc.)

- Letramento informacional:
E factivel que os alunos busquem a sua propria informacio, e isso se atribui ao
letramento informacional, dada importancia em realizar treinamentos para os discentes,
uma vez que estes utilizariam com mais autonomia alguns servigos.
- Site:
A homepage da biblioteca no site oficial do IFPE € um instrumento que serve na
divulgacéo dos servicos e informacGes gerais disponiveis na web. Manté-lo atualizado
€ uma maneira de visibilizar a biblioteca e manter um canal oficial de informagdes.
- Apresentacéo:
Nomear as bibliotecas que ainda ndo puseram um homenageado, identificando-as e
integrando a comunidade académica uma vez que possibilita o sentimento de
pertencimento democratico na participacdo em decisoes.
Acervo:

- Atentar-se as atualizacGes das obras e buscar aquisicdo de romances e literaturas,

quando possivel;
- Manter atualizada a politica de aquisicdo, selecdo e desenvolvimento de cole¢oes;

4. Tecnologia

Importante lembrar que a tecnologia é uma aliada na educagdo e que nem todos
possuem oportunidade de dispor de equipamentos eletrénicos com acesso a internet e
para elaboracdo de atividades académicas. Foi visto que ha enorme insatisfacdo neste
indicador. Quanto mais o campus e a biblioteca pude dispor destas ferramentas,
propiciard maior oportunidade de aprendizagem. Assim, faz-se necessario investimento
tecnoldgico.

112



113

Proposta:

- Dispor de mais terminais para uso de computador;

- Buscar junto ao setor de tecnologia ampliar pontos de acesso a rede de
disponibilizacdo do wi-fi;

- Manter & disposicéao terminais para uso exclusivo do Opac & comunidade académica;

- Buscar disponibilizar tomadas.




ANEXO A - RELACAO DAS BIBLIOTECAS DO IFPE

Relacéo das bibliotecas do IFPE:

Biblioteca — Campus Abreu e Lima

Biblioteca Jodo Paraibano - Campus Afogados da Ingazeira
Biblioteca Edson Angelo de Sales e Silva — Campus Barreiros
Biblioteca Elny Sampaio — Campus Belo Jardim

Biblioteca Alcides do Nascimento Lins — Campus Cabo de Santo Agostinho
Biblioteca — Campus Caruaru

Biblioteca Luiz Gonzaga — Campus Garanhuns

Biblioteca — Campus lgarassu

Biblioteca Ivandro Marques da Silva — Campus Ipojuca

Biblioteca Ariano Suassuna — Campus Jaboatdo dos Guararapes
Biblioteca Carolina Maria de Jesus — Campus Olinda

Biblioteca — Campus Palmares

Biblioteca Clarice Lispector — Campus Paulista

Biblioteca Profa. Maria do Rosario Sa Barreto — Campus Pesqueira
Biblioteca Joseph Mesel - Campus Recife

Biblioteca Especializada Silvia Barbosa de Mello - Campus Recife
Biblioteca — Campus Vitéria de Santo Antéo

Biblioteca — DEaD/Reitoria
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ANEXO B - TABELA COM DISPOSICAO DAS MATRICULAS NO IFPE

Tabela com disposi¢do das matriculas no IFPE em 2018.

Unidades Cursos Matriculas Ingressantes Concluintes VELER Inscritos
1 74 10.209 2.277 1.505 2.442 24.487
100,00% ?l/

PLATAFORMA

Instituto Federal

Matriculas por Organizagao Académica (%) P ECA N HA

Cligue no 1o sinal (+) para ver as Unidades de Ensinc e ne 20 sinal (+) para ver o nome do curso
Instituicao m

e Ensino Nome Curso Cursos Matricu.. Ingress.. Conclui..  Vagas Inscritos

IFPE Campus Recife Agente de Observacao de Seguranga 2 37 17 10 20 17 2019 {Ano Base 20..
Andlise e Desenvolvimento de Sistemas 2 351 67 46 68 1157
Design Grafico 2 235 80 e 80 1163
Eletricista Instalador Predial de Baixa Te. 2 45 18 12 20 18
Engenharia Civil 1 335 70 29 63 476
Engenharia Mecanica 1 73 29 0 35 727
Especializago - Desenvolvimento Educa. 1 115 o o
Especializagao - Gestao e Negdcios 2 317 1 5
Geografia 2 546 40 77 40 404
Gestao Ambiental 4 465 76 38 80 711
Gestdo de Turismo 3 461 130 96 244 1.810
Matematica 1 422 0 61
Programador de Sistemas 1 3 1 20
Radiclogia 1 108 27 7 30 721
Técnico em Edificagies 5 1064 314 254 281 2681
Técnico em Eletrénica 5] 736 199 97 200 1977
Técnico em Eletrotécnica 5 952 242 128 240 2.078
Técnico em Informéatica para Internet 1 27 0 0
Técnico em Infraestrutura Escolar 1 2 0 0
Técnico em Manutengdo Automotiva 1 41 0
Técnico em Manutencdo e Suporte em Inf.. 1 28 0 4
Técnico em Mecanica 7 546 96 98 120 1648
Técnico em Quimnica 4 921 209 155 240 2100
Técnico em Refrigeracdo e Climatizacéo 4 483 146 81 160 1.067
Técnico em Saneamento 5 791 193 118 200 1129
Técnico em Seguranga do Trabalho 6 825 240 107 241 3.334 MATRi CULAS
Técnico em Sistemas de Energia Renavav.. 1 12 0 0
Técnico em Telecomunicacbes 3 240 82 17 80 269

~
s

Total 10.209 2.277 1.505 2.442 24487

Fonte: Plataforma Nilo Pecanha
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