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RESUMO

O presente estudo objetivou analisar o grau de satisfacdo dos usuarios em relacéo
aos servigcos oferecidos pela Biblioteca FAMED/HCPA. Com base em uma revisao
tedrica sobre bibliotecas médicas universitarias, gestdo de bibliotecas universitarias
e estudo de usuarios, foi realizada uma pesquisa com alunos do curso de Medicina
da Faculdade de Medicina da Universidade Federal do Rio Grande do Sul, cuja
metodologia baseou-se numa analise quantitativa, constituida por uma amostra de
98 pesquisados. Para isso, foi aplicado um questionario, no sentido de conhecer a
visdo que os alunos possuem em relagdo aos servicos da Biblioteca enquanto
usuarios dessa. Constatou-se que, de modo geral, os usuarios estao satisfeitos com
0s servigos. Entretanto, sugerem melhorias, especialmente no que se refere ao
servico de empréstimo e ao Informativo da Biblioteca. Este estudo foi importante,
uma vez que, além de constituir-se em um canal de comunicag¢do entre 0S USUArios
e a Biblioteca, servira também como instrumento de apoio a gestéo, ja que, por meio
desse feedback, a instituicdo podera avaliar melhor as atividades que desenvolve e,
consequentemente, propor NOVos servigcos e/ou otimizar os ja existentes.

Palavras-chave: Estudos de wusuarios; Bibliotecas universitarias; Bibliotecas
Médicas; Satisfagdo do usuario



ABSTRACT

This study aims at analyzing the satisfaction level of users in respect to the services
provided by FAMED/HCPA Library. The work was based on a theoretical review on
university medical libraries, university library management, and user studies. A
research was conducted among medical students from the Faculty of Medicine of the
Federal University of Rio Grande do Sul. The methodology focused on quantitative
analysis composed of a sample of 98 students. A questionnaire was applied to asses
the students’ view on the services provided by the Library. The results showed that,
in general, the users are satisfied with the services. However, there were some
improvement suggestions, especially regarding the loan service and the Library’s
Newsletter. This study was important because it serves as a communication channel
between users and the Library. It is also a useful tool to support management, since,
based on this feedback, the institution will be able to evaluate its activities and,
consequently, develop new services and/or optimize the services already available.

Keywords: User studies; University libraries; Medical libraries; user satisfaction
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1 INTRODUCAO

Nas mais diversas areas do conhecimento, constata-se um aumento muito
significativo das informacbes, veiculadas em diferentes formas e suportes. Em
consequéncia disso, é premente a necessidade de que essas informacgdes sejam de
gualidade, no sentido de serem tratadas e trabalhadas de forma bastante eficiente e
eficaz, a fim de que atendam satisfatoriamente as necessidades e expectativas dos

usuarios/pesquisadores.

A biblioteca universitaria tem exercido um papel fundamental nesse cenario. 1sso
porque, ao cumprir sua principal funcéo — apoiar as atividades de ensino, pesquisa e
extensdo — tem contribuido com a comunidade académica no sentido de oferecer
servigos de informagéo especializados e relevantes as atividades desenvolvidas pela
Universidade. Essa contribuicho € um componente essencial no processo de
aprendizagem no ensino superior, uma vez que todos os envolvidos na dinamica
académica precisam ter suas necessidades de informacdo supridas

satisfatoriamente.

A Biblioteca da Faculdade de Medicina da UFRGS — Biblioteca FAMED/HCPA —
possui nitidamente esse carater. Isso porque, ao longo dos anos — desde 1901 —
tem atuado de forma bastante dindmica e profissional, oferecendo excelentes
servigos de informagéo a seus usuarios. Resultado disso é o reconhecimento que a
instituicdo possui tanto em nivel regional, quanto nacional, servindo de referéncia
para outras bibliotecas da mesma especialidade. Isso se da pelo riquissimo acervo

gue possui e também pelos servigos que tem prestado.

Convém ressaltar que muitas mudancgas ocorreram na area médica nesses ultimos
108 anos. Mesmo sendo uma area do conhecimento bastante antiga, e possuindo
um controle bastante significativo de suas producdes, ela insere-se também numa
realidade muito singular: o excesso de informacdes, e ndo mais a escassez. Esse
crescente aumento da producéo cientifica tem requerido a utilizacado de ferramentas
que auxiliem o processo de disseminacdo dessas informacdes, de forma que os

usuarios as encontrem de forma rapida e eficaz. De acordo com Briz (2006, p.22,
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traducdo nossa), jA& ndo se concebe mais, nem para os bibliotecarios, nem para os

usuarios, manter um servico eficaz sem o auxilio de ferramentas tecnologicas.

A diversidade dos suportes de informacéo tem impactado de forma bastante positiva
a comunidade académica. Podem ser citadas as iniumeras bases de dados que
contém informacdes altamente especializadas, os livros eletronicos disponiveis
integralmente, além de uma infinidade de outros recursos que estédo disponiveis para

facilitar e agilizar a realizacédo de pesquisas nas mais diversas areas.

No caso da Biblioteca FAMED/HCPA, vé-se claramente essa realidade, pois o
avanco tecnologico tem ocasionado mudancas significativas no dia a dia da
instituicdo. Nesse sentido, é possivel citar, por exemplo, o servico de comutacao
bibliografica. H4 algum tempo, a demanda pela busca de documentos em outras
instituicBes a partir da Biblioteca era muito grande; hoje diminuiu bastante, ja que

muitos documentos estao disponiveis e acessiveis aos usuarios em meio eletrénico.

Para acompanhar toda essa transformacdo pela qual a area de informacdo tem
passado nos ultimos anos, € imprescindivel que a biblioteca caminhe junto com
essas mudancgas, oferecendo servicos de exceléncia. Desse modo, 0S usuarios —
seu principal foco — obterdo sempre servicos de qualidade, que fardo diferenca na

sua atuacao profissional.

E importante enfatizar que os usuarios sdo a “razdo de ser” da biblioteca. De nada
adiantaria as informacdes estarem disponiveis se ndo houvesse pessoas para
consulta-las e fazerem uso delas. Sendo assim, estudar o grau de satisfacdo, bem
como as demandas de informacé&o dos usuarios torna-se fundamental numa unidade
de informacdo. Um estudo voltado a essa tematica proporcionard, entre outras
questdes, um excelente instrumento de gestdo, pois, conhecendo mais
profundamente seus usuarios, a biblioteca direcionara suas diversas atividades e

iniciativas a um foco Unico e principal, caminhando, assim, na dire¢cdo da exceléncia.
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2 OBJETIVOS

A consecucao deste estudo esta pautada em alguns objetivos, que estédo descritos a

sequir.

2.1 Objetivo geral

Analisar a satisfacdo dos usuarios em relacdo aos servicos oferecidos pela
Biblioteca FAMED/HCPA.

2.2 Objetivos especificos

Num nivel mais especifico, este trabalho pretende:

a)

b)

c)

d)

e)

Identificar as formas pelas quais os usuarios da Biblioteca FAMED/HCPA
acessam as informacdes;

Identificar o conhecimento dos usuarios em relacdo aos servigos
oferecidos pela Biblioteca;

Mensurar o grau de satisfagdo dos usuarios em relacdo aos servigos
prestados pela Biblioteca FAMED/HCPA,;

Verificar se os usuarios estdo tendo suas necessidades de informacéo
supridas pela Biblioteca;

Conhecer as sugestdes dos usuarios em relacdo ao aperfeicoamento dos

servigos prestados pela Biblioteca.
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3 CONTEXTUALIZACAO

A Faculdade de Medicina de Porto Alegre foi fundada em 1898. Em relacédo a
Biblioteca dessa Faculdade, ndo ha uma data oficial de fundacdo, mas a primeira
mencao registrada em documentos oficiais data de 1900. A Biblioteca, desde entdo,
tem sido o Orgdo responsavel pela organizacdo, tratamento e disponibilizacdo de
material bibliografico para suprimento das necessidades informacionais dos alunos
do curso de Medicina. A partir do ano de 2000, a biblioteca passou a atender

também os alunos do curso de Nutricdo da referida Faculdade.

Em 1989, ocorreu a fusdo das bibliotecas da Faculdade de Medicina e do Hospital
de Clinicas de Porto Alegre, dando origem a Biblioteca FAMED/HCPA. Isso foi feito
a fim de racionalizar o uso de recursos financeiros, além do fato de que as duas

unidades de informacé&o atendiam, na sua maioria, 0 mesmo publico.

A Biblioteca FAMED/HCPA integra o Sistema de Bibliotecas da UFRGS. Subordina-
se administrativamente a Faculdade de Medicina da Universidade Federal do Rio
Grande do Sul — UFRGS, com a participacdo do Hospital de Clinicas, e
tecnicamente a Biblioteca Central. O objetivo da Biblioteca é dar apoio a todas as
atividades desenvolvidas pela Faculdade de Medicina, e pelo Hospital de Clinicas,
além de atender a comunidade académica e a comunidade externa, reunindo,
organizando e difundindo documentos e informacdes relativos a Medicina, Nutricdo e
Ciéncias da Saude de modo geral.

Atualmente, o nimero de usuarios que utilizam os servicos da Biblioteca sdo em
torno de 1.315, entre professores, alunos de graduacdo e de pos-graduacéo,
funcionarios do Hospital de Clinicas, técnicos administrativos da Universidade e a

comunidade em geral.

O acervo da Biblioteca é constituido de, aproximadamente, 62.700 itens. Encontra-
se dividido em dois espac¢os, um aberto ao publico (documentos mais recentes) e o
outro de acesso restrito (documentos mais antigos), ambos referenciados no
catadlogo on-line da Biblioteca, que, por sua vez, integra o catalogo on-line do

Sistema de Bibliotecas da UFRGS. A atualizacdo desse acervo € feita a partir da
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indicacdo dos professores e através da andlise realizada pela propria Biblioteca,
tendo como base os livros mais procurados pelos usuarios. Ha também uma
preocupacdo no sentido de providenciar, constantemente, a bibliografia basica e
essencial que os professores indicam em cada disciplina ministrada, em
consonancia com a politica de aquisicdo estabelecida pela Biblioteca Central. Os
recursos financeiros utilizados para a aquisicdo de material bibliografico séo
provenientes de verbas de projetos da Faculdade de Medicina da UFRGS, do

Hospital de Clinicas de Porto Alegre e da Biblioteca Central da Universidade.

A Biblioteca oferece varios servicos a seus usuarios. Dentre esses, podem ser

citados os seguintes:

a) empréstimo domiciliar — exclusivo para usuarios com vinculo formal junto a
UFRGS e/ou HCPA;

b) consulta local — consulta ao acervo exclusivamente nas dependéncias da
Biblioteca;

c) sala de computadores que permitem acesso a internet para pesquisas —
restrito a comunidade FAMED/HCPA;

d) sala para realizacdo de trabalhos em grupos;

e) comutacdo bibliografica — servico cooperativo (COMUT e SCAD), que
obtém documentos em bibliotecas de outras instituicbes, nacionais e
estrangeiras;

f) indexacdo de peridédicos para alimentar as bases de dados Lilacs e
Integralidade;

g) elaboracao de fichas catalograficas para trabalhos académicos realizados
na Faculdade de Medicina da UFRGS;

h) normatizacdo de trabalhos académicos — orientacdes aos usuarios em
relacdo as principais normas de documentacdo (ABNT e Vancouver);

i) informativo eletrénico da Biblioteca FAMED/HCPA - sintese periodica de

noticias e informacdes especializadas na area da saude;

J) programas de capacitacdo aos usuarios — treinamentos oferecidos a grupos

de usuarios, especialmente alunos, a fim de que adquiram maior autonomia

para encontrarem as informacdes que desejam, fazendo uso mais efetivo
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dos recursos de informacdo que o Sistema de Bibliotecas da UFRGS
disponibiliza.

A fim de dar sustentacdo a todas as tarefas que envolvem o0s servicos prestados
pela Biblioteca, essa estd estruturada em setores: chefia, atendimento ao
usuario/empréstimo de material bibliografico, referéncia/pesquisa e processamento
técnico. Esse ultimo subdivide-se em processamento técnico de periddicos, de livros,
da producéo intelectual dos profissionais vinculados a Faculdade de Medicina e
HCPA e também aqueles relacionados as Bases Lilacs e Integralidade. A equipe da
Biblioteca, responsavel por desenvolver as atividades ligadas a esses setores, é
composta por onze funcionarios, sendo seis bibliotecarios e cinco com cargos
administrativos e de apoio. H4 também a participacdo de alunos bolsistas no

desenvolvimento das atividades.



18

4 REFERENCIAL TEORICO

Para a consecucdo deste estudo, é de fundamental importancia o embasamento
tedrico a respeito do tema em questdo. A seguir, portanto, estdo descritos alguns

topicos que contribuirdo para maior sustentacdo e analise dos dados levantados.

4.1 Bibliotecas Universitarias

Na area educacional, a universidade tem sido o referencial médximo no que se refere
a geracdo e disseminacdo do conhecimento, especialmente por trabalhar
fundamentada na multidisciplinariedade. Desenvolvendo suas atividades nessa
direcdo, através do ensino, da pesquisa e da extensdo, proporciona,
consequentemente, importantes contribuicées para o avango da sociedade nas mais

diversas areas.

Nesse contexto, as bibliotecas ocupam lugar de destaque dentro das universidades.
Conforme Ferreira (1980), se a biblioteca é importante para o ensino de modo geral,
no ensino superior seu papel é mais destacado, em virtude do valor da prépria
universidade. Nenhuma outra instituicdo ultrapassa em magnitude a contribuicdo
universitaria, que tem resultado no avanco tecnolégico e cientifico que se registra em

todas as areas do conhecimento.

As Bibliotecas Universitarias tém também exercido destacado papel, ao longo dos
anos, no sentido de contribuir, das mais diversas formas, com tudo o que se refere a
obtencdo e disponibilizacdo de informacgbes, que hoje é o grande diferencial em
qualquer organizacdo. Conforme Silva, Conceicdo e Braga (2004, p.135), a
biblioteca universitaria é fundamental para auxiliar no processo de aprendizagem do
ensino superior, tendo como missdo suprir as necessidades de informacodes

técnicas, cientificas e literarias do ensino, pesquisa e extensao.

Isso vem ao encontro das idéias de Litton (1974), que continuam atuais,
especialmente quanto as funcdes da Biblioteca Universitaria. Sobre isso o autor
menciona a provisdo de textos e fontes de consulta aos estudantes para atender as

demandas dos planos de estudo. Nesse sentido a biblioteca atua como auxiliar
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valioso do ensino, elevando seu nivel. O autor coloca também a importancia da
biblioteca no sentido de prover livros para professores, graduados e profissionais,
especialmente pela qualidade de seu acervo. E, ainda sobre as funcbes da
Biblioteca Universitaria, € destacada também a promocéo do uso da biblioteca e a
instrucéo sistematica dos leitores nas complexidades dos materiais bibliogréficos, a

fim de que os usuarios possam obter um beneficio maximo desses recursos.

4.1.1Bibliotecas médicas

As bibliotecas académicas tém a caracteristica de apoiar os objetivos estabelecidos
pelas instituicbes nas quais estdo inseridas, especialmente quando se refere a
convergir e disseminar informacdes técnicas e especializadas. Dentro das diversas
areas do conhecimento, a area médica destaca-se nesse sentido. Isso se deve ao
fato de que as bibliotecas médicas académicas, desde muitos anos, tém percorrido
uma trajetoria bastante marcante no que diz respeito a possuir servicos de

informacéao estruturados.

Do ponto de vista histérico, segundo Crestana (2003, p.136), sabe-se que

As primeiras bibliotecas médicas de carater académico das quais se
tem noticia, no Brasil, coincidem com as primeiras escolas de
medicina, a Faculdade de Medicina do Terreiro de Jesus, em
Salvador, Bahia, fundada em 1808, e a Escola de Anatomia,
Medicina e Cirurgia do Hospital Militar do Morro do Castelo, criada
por D. Jodo VI através da Carta Régia de 5 de novembro de 1808.

Muitas mudancas tém ocorrido nas bibliotecas académicas ao longo do tempo.
Conforme Pinheiro e Virginio (2000), atualmente essas bibliotecas sao reconhecidas
pela capacidade de disponibilizar informacgfes para um grande nimero de usudrios.
Elas agora funcionam no contexto digital, fazendo uso de um conjunto de
informacgdes que fluem na rede eletrbnica, que sao transformadas em produtos ou
servicos. Nesse sentido, as bibliotecas médicas estdo se destacando, ja que
trabalham com uma temética bastante dinamica, que requer, a todo tempo,
informagOes atualizadas. S&o essas informagdes que proporcionardo aos
profissionais da area da saude condi¢cdes de tomar as decisbes mais acertadas no

desempenho de suas atividades. Tavares (2005) enfatiza essa questdo quando diz
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que, em instituicbes de caradter meédico, € necessario adequar servigcos
informacionais, pois encontrar informac6es em saude, de qualidade, é um diferencial

relevante na deciséo correta sobre o diagndéstico e tratamento de um paciente.

Conforme Crestana (2003, p.147), a partir de um estudo com bibliotecarios da area
médica, ficou evidenciado que a medicina é uma éarea diferenciada. Isso porque
apresenta algumas singularidades, como recursos financeiros, investimentos em
ensino e pesquisa, necessidade de especializacdo de seus profissionais e a
constante atualizagdo profissional. Os bibliotecarios que integraram o estudo
apresentaram o gosto e a identificagdo com o campo de conhecimentos médicos.
Mostraram também que, apesar de algumas dificuldades relacionadas a sua pratica
profissional, como falta de tempo para atualizar-se, linguagem médica e o usuario

médico, a area médica oferece mais facilidades do que dificuldades.

4.2 Gestao de Bibliotecas Universitarias

Quando se discute gestdo de bibliotecas universitarias, muitos pontos podem ser
levantados. Dentre esses pontos, torna-se fundamental comentar sobre a figura do
bibliotecario. E ele que fard a diferenca nesse cenario, servindo de elo entre as

necessidades de informacéo dos usuarios e as tecnologias vigentes.

Diante disso, destaca-se o papel bastante importante que o profissional da
informacao precisa desempenhar, que é o de gestor da informacdo. Atuando nessa
direcdo, conforme Pizarro e Davok (2008), o bibliotecario, dentre suas variadas
funcdes, terd condicbes de avaliar as possibilidades de implementacdo de novos
servicos a partir da tecnologia disponivel, assim como planejar e implantar

programas de gerenciamento de informacéo e de informatizacéo.

Em relacdo a essas atribuicdes e responsabilidades, o profissional da informacéo
precisa, enquanto gestor de um sistema de informagdo, conhecer mais
profundamente quem sdo 0s usuarios reais e potenciais dos servicos. Essa é uma
guestao extremamente importante, especialmente quando se trata do planejamento

de novas atividades, e/ou avaliacao das ja existentes.
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Analisado desse ponto de vista, o estudo de usuarios ganha importante destaque.
Isso porque ele tem o potencial de fazer emergir diversas idéias que embasaréo as
decisbes do bibliotecario no que diz respeito as necessidades especificas daquele
que € a razdo de ser da biblioteca. De acordo com Figueiredo (1994, p.62) “... é
imprescindivel que os sistemas de informacdo — que tém como objetivos basicos
atender as necessidades e demandas de informacdo dos seus usuarios — realizem
estudos de usuarios para adequar as suas colecdes, servicos e produtos aquelas

necessidades e demandas.”

Corroborando com a questdo de atender as necessidades e demandas dos
usuarios, € importante ressaltar, conforme Oliveira (s.d.) que, no universo
académico, as bibliotecas devem ser geridas com base na definicAo de sua
estrutura, tecnologia e pessoal, ndo mais preocupada somente com si mesma, mas
tendo em vista o contexto maior a sua volta, com atencdo especial as expectativas
de sua clientela, que almeja ndo somente servicos personalizados, como também
atencao individualizada e participacdo na definicdo dos produtos e servicos que a

organizacao ira oferecer.

Nesse contexto, é interessante observar que muitas acdes tém ocorrido de modo
pragmatico. Pode-se citar o trabalho que foi desenvolvido na Biblioteca do Hospital
Universitario da Universidade de Sao Paulo: “Avaliacdo da qualidade dos
produtos/servicos de informagdo: uma experiéncia da Biblioteca do Hospital
Universitario da Universidade de Sao Paulo”. Esse estudo objetivou pesquisar a
satisfacdo da qualidade dos servigos oferecidos por essa biblioteca. Para isso, foram
utilizados dois tipos de instrumentos de pesquisa: questionarios e entrevista. Os
resultados obtidos através da analise dos dados coletados contribuiram para que a
biblioteca tomasse medidas, a fim de melhorar a qualidade dos produtos oferecidos
e dos servicos prestados (REBELLO, 2004).

Muitas bibliotecas estdo aplicando os principios da geréncia pela qualidade no que
diz respeito ao atendimento das necessidades e demandas dos usuarios. InUmeras
instituicbes ja trabalham fundamentadas nesses principios ha muito tempo. De

acordo com esse enfoque, os usuarios séo tratados como clientes, para os quais
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toda a atencédo da organizagdo deve estar voltada. Nesse sentido, Tavares (2005,
p.1) traz uma definicdo clara sobre Gestao de Qualidade (GQ):

[...] forma de gestdo baseada nas necessidades de seus clientes, na
identificacdo de requisitos de qualidade do produto ou servi¢co, no
estabelecimento de um planejamento para que esse padrdo seja
atingido e na constante busca pela melhoria, em todos os seus

Y Y

aspectos, visando a satisfacdo dos seus clientes e a eficacia da
organizacao.

Em relacdo a 4rea académica, Cozin e Turrini (2008, p.2) enfatizam essa questao:

Em bibliotecas universitarias, a preocupacdo com a qualidade é
ainda maior, pois 0s usuarios necessitam da informacdo nos
processos de ensino, pesquisa e extensdo, sendo imprescindivel
sua avaliagdo constante para adequar e atualizar seus produtos e
servicos na mesma velocidade que os clientes os demandam.
(COZIN; TURRINI, 2008, p. 2)

Tendo como premissa o0 gerenciamento pela qualidade, no qual o principal foco é a
satisfacdo dos usuarios, fica obsoleta a ideia que se tinha de que a qualidade de
uma biblioteca estava baseada exclusivamente em sua colecdo. Tavares (2005)
ressalta o gerenciamento pela qualidade quando menciona que, entre outras
guestdes, conhecer quem s&0 0S usuarios e quais suas necessidades, detalha-las,
especificar o tipo de pesquisa e material bibliografico necesséario e mais adequado
aos usuarios, sao acdes agregadoras de qualidade. Nesse sentido, conforme
Alonso, Abellan e Lucas (S.d., traducdo nossa), os estudos de usuarios constituem a
pedra angular dos programas de gestdo da qualidade, ja que fornecem as bases
sobre as quais se projeta e/ou transforma um produto ou um servi¢o de informacéo.
Os autores enfatizam também que, com a realizacédo desse tipo de estudo, obtém-se
valiosa informacao, de primeira méo, de como estdo reagindo os usuarios frente as
diferentes caracteristicas de prestacdo dos servicos e que agBes concretas devem
ser realizadas para melhorar e manter a qualidade.
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4.3 Estudos de Usuarios

Todas as atividades desenvolvidas pelas bibliotecas no sentido de organizar e tornar
as informacdes acessiveis sao feitas na expectativa de que essas sejam utilizadas.

Aquelas pessoas que fazem uso dessas informagfes sdo denominadas “usuarios”.

De acordo com Sanz Casado (1994, p.19), “o usuario da informacéo define-se como
aguele individuo que necessita da informacdo para o desenvolvimento de suas
atividades”. O referido autor menciona que, de acordo com essa definicao, todos os
seres humanos sao usuarios de informacéo. Isso porque todos precisam fazer uso

dessa para realizar as mais diversas atividades.

Importante destacar que, trabalhando cada vez mais num contexto digital, as
bibliotecas tém apresentado dois tipos de usuarios, que podem ser classificados em
presenciais e remotos. O usuario presencial € aquele que desloca-se até a biblioteca
a fim de usufruir de seus servi¢os. Ja o usuario remoto, segundo Hervaz, Gomez e
Mondéjar (2002), é aquele que utiliza os servicos que a biblioteca oferece em linha,
seja através de uma intranet, seja através da internet, sem freqlientar fisicamente o

espaco do setor.

Outro enfoque sobre usuarios é abordado por Monfasani e Curzel (2006, p.47). Os
referidos autores identificam os usuarios sob dois aspectos. Existem aqueles que
necessitam da informagéo, mas néao estdo conscientes disso; sao os denominados
“potenciais”. H4 também os usuarios que necessitam da informacao, a buscam de
forma consciente e a utilizam de maneira freqliente; esses sdo os denominados

“reais”.

Num nivel mais especifico, segundo Guinchat e Menou (apud Costa, Silva e
Ramalho, 2009) os usuarios podem ser enquadrados em trés grupos principais: 0s
estudantes ou usuérios da informacdo que ainda ndo estdo na vida profissional
ativa, os usuarios inseridos na vida ativa, cujas necessidades de informacdo se
originam da sua vida profissional, e o cidadéo, cujas necessidades de informacéo

sdo mais generalizadas e voltadas a sua vida social.
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Uma vez apresentada a definicdo de usuério e a sua caracterizagdo bésica, faz-se

necessario definir o que vem a ser o estudo de usuarios.

O estudo de usuérios da informacdo constitui um conjunto de
investigacdes cujos resultados permitem planificar e melhorar os
sistemas de informacdo. Em geral, a observacdo sisteméatica do
usuario oferece uma ferramenta de grande valor para tomar
decisfes, tanto do ponto de vista da gestdo das unidades de
informacédo, como da perspectiva do bibliotecario ou documentalista
gue dia a dia atende seus pedidos. (TERUEL, 2005, p.23, traducdo
nossa)

A realizacdo de estudos de usuarios tem acontecido desde muito tempo, porém a
maioria deles foi realizada a partir da segunda metade da década de 40. Nesse
sentido dois eventos destacaram-se: a Conferéncia da Royal Society, em 1948,
momento em que foram apresentados trabalhos que contribuiram para criar
preocupacdo para estudos orientados as necessidades dos usuarios;, e a
Conferéncia Internacional de Informacédo Cientifica em Washington, em 1958, que
contribuiu também para o desenvolvimento dessa darea de investigacao.
(FIGUEIREDO, 1994)

Muitos estudos acerca desse tema tém sido realizados. Destaca-se aqui 0s que tém
sido implementados na area universitaria. Pode-se citar, como exemplo, o estudo
desenvolvido na Biblioteca da Escola de Enfermagem da Universidade de Sao
Paulo, que teve como objetivo principal avaliar a satisfagdo dos usuarios,
mensurando o servico de atendimento prestado. Nesse caso, foi utilizado o
SERVQUAL, modelo utilizado na avaliacdo da qualidade de servicos, que é
constituido por uma escala que mede a percep¢do dos consumidores através de
cinco componentes da qualidade: receptividade, garantia, tangibilidade,
confiabilidade e empatia. A avaliagdo da Biblioteca sob esses itens permitiu
conhecer a percepcéao direta do seu cliente sobre os produtos e servigos oferecidos,
bem como da impressao que eles tém dos que prestam os servigos. Os resultados
evidenciaram que, de modo geral, a biblioteca oferece servico de qualidade aos
seus usuarios (COZIN; TURRINI, 2008).

Além desse, convém mencionar a pesquisa realizada pela Pontificia Universidade

Catdlica de Minas Gerais denominada “A interacdo do aluno PROUNI e o Posto
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Antares da Biblioteca da PUC Minas: um estudo de usuarios”. Esse estudo objetivou
conhecer as expectativas do aluno PROUNI em relagdo aos servicos de pesquisa
oferecidos pela biblioteca, com vistas a analisar a realidade de um publico que é
crescente e cada vez mais presente no ambiente da universidade e da biblioteca. Os
resultados apontaram, no que compete a biblioteca, para a importancia de viabilizar
dispositivos que sustentem a qualidade da formacdo do aluno bolsista PROUNI,
COmo 0 acervo e tempo para o empréstimo e computadores com sistema de buscas

em bases de dados oficiais e confiaveis para pesquisa (SOUZA; PAULA, s.d.).

Os estudos apresentados acima possuem caracteristicas comuns, no sentido de que
ambos forneceram subsidios para sustentar o desenvolvimento de um sistema de
gestao eficaz, trazendo assim beneficios importantes, tanto para 0s usuarios como

para as instituicdes as quais eles integram.

Muitas sdo as discussdes acerca da importancia dos estudos de usuarios num

sistema de informacéo. Sob esse enfoque, Pinheiro (1982, p.1) menciona que

Os estudos de usuérios da informacdo sdo importantes para o
conhecimento do fluxo de informacdo cientifica e técnica, de sua
demanda, da satisfacdo do usuério, dos resultados ou efeitos da
informacdo sobre o conhecimento, do uso, aperfeicoamento,
relagbes e distribuicdo de recursos de sistemas de informacgdo e
tantos outros aspectos direta ou indiretamente relacionados a
informacéo.

No meio académico, especificamente quando se aborda as bibliotecas médicas,
delinear corretamente o perfil dos usuarios é extremamente importante. 1sso porque,
segundo Tavares (2005), o processo de diagnostico médico depende basicamente
da qualidade da informagéo coletada do paciente e da area em apreco. O autor
menciona também que a biblioteca deve se conscientizar dessa responsabilidade,

pois é a principal provedora de informacao desses usuarios.

Com respeito as implicagbes para a area da Ciéncia da Informacgédo naquilo que se
refere aos estudos dos usuarios, além do que ja foi mencionado, Figueiredo (1994,
p.10) argumenta que elas séo visiveis em diversos aspectos: ndo somente orientam

a politica de selecdo de uma biblioteca a fim de que seja mais centrada nos
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interesses dos usuérios, como também dinamizam a aquisicdo de obras de dificil
obtencdo, além de aperfeicoarem a organizagdo geral da biblioteca, desde os
aspectos fisicos até a especificidade dos produtos e servicos que serdo oferecidos.
A mesma autora menciona que esses estudos sdo canais que se abrem entre a
biblioteca e a comunidade a qual ela serve; sdo estudos necessérios para auxiliar a
biblioteca na previsao de demandas ou na mudanc¢a de demandas de seus produtos

e servicos, permitindo uma alocacao adequada dos seus recursos.

Monfasani e Curzel (2006, traducdo nossa) também afirmam a importancia de se
realizar esses estudos, pois constituem um instrumento de valor no planejamento
das atividades e servicos oferecidos pelos sistemas de informacdo. As autoras
mencionam também que o estudo de usuarios tem como eixo principal detectar as
necessidades de informagédo dos usuarios e seu comportamento na busca dessas,
conhecimento que servira para satisfazé-los e também para melhorar e otimizar os

servicos e produtos da biblioteca.
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5 METODOLOGIA

Esta investigacdo esta norteada por alguns topicos. Sao eles: o tipo de estudo
realizado, os sujeitos que foram estudados, o instrumento e 0s procedimentos
utilizados para a coleta dos dados, e o tratamento e analise realizados com esses

dados.

5.1 Tipo de Estudo

Este trabalho caracteriza-se por ser um estudo aplicado, ja que pretende gerar
conhecimentos para aplicacdo pratica dirigidos a solu¢éo de problemas especificos.
Possui uma abordagem quantitativa, que caracteriza-se por considerar que tudo
pode ser quantificavel, traduzindo informacdes e opinides em numeros a fim de
classifica-las e analisa-las (SILVA; MENEZES, 2001).

5.2 Sujeitos e amostra

O curso de graduacdo de Medicina da Faculdade de Medicina da UFRGS possui 12
semestres e seu corpo discente é composto de 849 alunos. Apesar desse numero
expressivo, este estudo focalizou apenas os alunos do 2° 3° e 4° semestres,
totalizando 207, j4& que cada turma é composta de 76, 58 e 73 alunos
respectivamente. A escolha desse grupo deu-se pelo fato de os alunos desses
semestres utilizarem, com maior frequéncia, os servicos da biblioteca, ja que, nessa
etapa inicial do curso, eles tém mais aulas tedricas, que acontecem principalmente

no prédio da Faculdade de Medicina onde funciona a biblioteca.

A amostra foi formada por 98 alunos, que constituiram os sujeitos da pesquisa.
Apesar de o questionario ter sido distribuido para a grande maioria dos alunos dos
semestres focalizados, alcancou-se esse numero pelo fato de que, sendo um estudo
com participacdo voluntaria, apenas 98 devolveram o questionario respondido.
Desse total, 28 (36,8% da turma) eram do segundo semestre, 39 (67,2% da turma)
eram do terceiro semestre e 31 (42,4% da turma) eram do quarto semestre. O pré-
requisito para participar deste estudo foi o aluno ser usuario da Biblioteca
FAMED/HCPA.
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5.3 Instrumento de coleta de dados

O instrumento selecionado para a coleta de dados foi um questionario, contendo

onze (11) questdes fechadas e uma (1) aberta.

A utilizac&o desse formato para realizar o levantamento de dados deve-se ao fato de
melhor corresponder aos propdsitos deste estudo. Entre outras caracteristicas,
segundo Marconi e Lakatos (1999, p.100), “questionario € um instrumento de coleta
de dados construido por uma série ordenada de perguntas, que devem ser
respondidas por escrito e sem a presenca do entrevistador”. Além disso, conforme
Cunha (1982), apresenta algumas vantagens na sua aplicagdo, como, por exemplo,
o fato de ser um método rapido em termos de tempo, de apresentar baixo custo e de
dar mais liberdade e tempo ao respondente. Todas as questdes que integraram este

guestionario foram norteadas pelos objetivos propostos neste estudo.

5.4 Estudo piloto

A fim de verificar a fidedignidade do instrumento a ser utilizado na pesquisa, o
questionario foi aplicado a trés alunos de graduacdo do curso de Medicina da
UFRGS.

A partir dos comentarios feitos por dois alunos participantes desse estudo piloto,
verificou-se a necessidade de acrescentar uma notacao explicativa a respeito do que
€ Comutacdao Bibliografica, informacéo contida nas questdes quatro (4) e seis (6).
Feitas as devidas inclusdes, iniciou-se o processo de coleta de dados, através da
aplicacdo do questionério a amostra da populacéo selecionada.

5.5 Procedimentos de coleta de dados

A aplicacdo do questionario deu-se em diversos momentos. Inicialmente foi feito

contato com os professores das turmas selecionadas como populacdo alvo deste
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estudo, a fim de obter autorizacéo para aplicar o instrumento aos alunos. Os alunos
do terceiro semestre preencheram o questionario em dois momentos, ja que a turma
é dividida em duas, tendo aulas em dias intercalados. A aplicacdo do questionario,
em dois dias diferentes, foi acompanhada pela pesquisadora, apés uma breve
explanacdo dos objetivos do estudo. Ja aos alunos do quarto semestre, a aplicacédo
diferiu um pouco. Devido ao pequeno espaco de tempo disponibilizado pelo
professor naguele dia, a pesquisadora apenas explicou os propdsitos da pesquisa e
distribuiu os questionarios; o preenchimento foi feito em outro momento e a entrega
dos questionarios preenchidos foi realizada por um representante da turma. O
mesmo aconteceu com a turma do segundo semestre, onde, pelos mesmos motivos,

o preenchimento nao foi acompanhado pela pesquisadora.

O procedimento foi considerado satisfatério, pois os alunos demonstraram
disposicdo em participar da pesquisa, apesar de muitos terem devolvido sem

resposta em algumas questoes.

5.6 Tratamento e analise dos dados

Os dados quantitativos levantados na pesquisa foram tabulados e apresentados
estatisticamente sob a forma de tabelas. As respostas da questdo aberta foram
analisadas e posteriormente descritas. As analises foram realizadas tendo como
base o0s objetivos propostos neste trabalho. Com relacdo as porcentagens

apresentadas nas tabelas, foram desprezadas as casas decimais.
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6 ANALISE DOS DADOS

O presente estudo delineia-se, sobretudo, sob o propoésito de analisar o grau de
satisfacdo dos usuarios da Biblioteca FAMED/HCPA no que se refere aos servi¢cos
oferecidos por esta. Conforme exposto anteriormente, por se tratar de uma
Biblioteca da area médica, ela trabalha com informacdes bastante estruturadas,
possuindo um acervo fisico muito significativo, assim como uma diversidade de
fontes de informacao disponiveis em meio eletrbnico. Com base nessa realidade,
torna-se fundamental, também, identificar as formas pelas quais os usuarios da

Biblioteca acessam as informacdes.

Através da analise dos dados extraidos do questionario aplicado, serdo feitas a
descricdo e a interpretacdo dos resultados. A apresentacdo dos dados sera através

de tabelas, por considerar-se que dessa maneira a visualizagdo € melhor.

Os alunos que participaram da pesquisa o fizeram voluntariamente, tendo como
requisito basico ser usuario da Biblioteca FAMED/HCPA. A amostra, conforme
consta na metodologia, foi composta por alunos do 2°, 3° e 4° semestres do curso de
Medicina da Faculdade de Medicina da UFRGS, sendo constituida por 98 alunos,
conforme verifica-se na Tabela 1. Esse grupo foi escolhido tendo em vista que os
alunos dos referidos semestres utilizam, com maior frequéncia, 0s servicos da
Biblioteca. Isso acontece porque, nessa etapa inicial do curso de Medicina, eles
possuem mais aulas tedricas, as quais ocorrem principalmente nas instalacdes da

Faculdade de Medicina, local em que a Biblioteca funciona.

Tabela 1- Semestre no qual os usuarios pesquisados estdo matriculados

Semestre N° usuario pesquisados %
Segundo 28 29
Terceiro 39 39
Quarto 31 32

Total 98 100
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AplOs conhecer o semestre em que 0s alunos estdo matriculados, buscou-se
identificar as formas pelas quais os usuarios da Biblioteca FAMED/HCPA acessam

as informacgoes.

Para isso, primeiramente verificou-se com que frequéncia eles utilizam os materiais
disponiveis no acervo da Biblioteca. As respostas a questdo 2 do questionario,
conforme Tabela 2, demonstram que a maioria dos usuarios pesquisados utilizam
semanalmente o acervo da biblioteca. Isso evidencia quéo significativa é a forma de

acesso as informacoes através do acervo fisico.

Tabela 2 - Frequéncia com que os usuarios utilizam os materiais disponiveis no acervo da

Biblioteca

Frequéncia N° de usuérios pesquisados %
Diariamente 20 20
Semanalmente 42 43
Mensalmente 10 10
Eventualmente 26 27
Nunca 0 0

Total 98 100

Ainda sobre o acervo fisico, procurou-se identificar qual a frequéncia com que 0s
usuarios tém encontrado as informacdes de que necessitam quando recorrem a ele.
Baseando-se nas respostas obtidas através da questédo 3, € possivel observar que
um grande namero de usuarios, correspondente a 77% da amostra, na maioria das
vezes encontra as informagfes buscadas. O indice dos que tém mais dificuldade de

encontrar € pequeno, conforme constata-se na Tabela 3.
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Tabela 3 — Frequéncia com que o usuario encontra a informag&o no acervo da Biblioteca

Frequéncia N° de usuérios pesquisados %
Sempre 10 10
Na maioria das vezes 75 77
Algumas vezes 11 11
Nunca
N&ao sei

Total 98 100

Outra forma de acesso séo as fontes de informacgéo disponiveis em meio eletrénico.
Sobre o nivel de conhecimento dos usuarios em relacéo a essas fontes, verificou-se,
em linhas gerais, que eles tém um conhecimento mediano. Isso ficou evidenciado
nas respostas a questdo 7 do questionario, na qual a grande maioria considera seu
nivel de conhecimento como bom ou regular. Ver Tabela 4. Importante ressaltar que

dois usuérios ndo responderam a essa questao.

Tabela 4 — Nivel de conhecimento das fontes de informag&o disponiveis em meio eletronico

Nivel de conhecimento  N°de usuarios pesquisados %
Muito bom 11 11
Bom 39 41
Regular 42 44
Péssimo 4 4

Total 96 100
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Investigou-se também qual a frequéncia com que os usuarios utilizam, para
suas pesquisas, as fontes de informacao disponiveis em meio eletrénico. A partir
dos dados coletados na questéao 9, os usuarios apontaram, na sua maioria — 41% —,
gue as utilizam semanalmente, conforme mostra a Tabela 5. Esse é um indice bom,
porém deve-se destacar que 0s usuarios que utilizam mensalmente, eventualmente
OuU nunca, juntos totalizam 50%. Portanto isso indica que, de modo geral, a
frequéncia de utilizacdo dessas fontes € considerada mediana. Trés usuarios nao

responderam a essa questao.

Tabela 5 — Frequéncia de utilizagéo das fontes de informacao disponiveis em meio eletrénico

Frequéncia N° de usuéarios pesquisados %
Diariamente 9 9
Semanalmente 38 41
Mensalmente 14 15
Eventualmente 28 29
Nunca 6 6

Total 95 100

Coletou-se também informacdes referentes ao acesso dos usuarios as fontes de
informacdes disponiveis em meio eletrdnico. Procurou-se saber, atraves da questao
10, em que medida eles conseguem acessar essas informagdes. A maior parte dos
usuarios — 60% — consegue acessar as informacdes de que precisam. Ver Tabela 6.
Isso evidencia, de certa forma, o bom dominio que eles possuem em relacédo ao uso
de tecnologias de acesso a informacdo. Trés usudrios ndo responderam a essa

guestao.
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Tabela 6 — Acesso dos usuarios as fontes de informag&o disponiveis em meio eletronico

Acesso N° de usuérios pesquisados %
Sempre 18 19
Na maioria das vezes 57 60
Nunca 8 8
N&o tenho opiniao 12 13
Total 95 100

A fim de verificar com mais precisdo a relacdo que 0S usSuarios possuem com
algumas fontes de informagBes em meio eletrénico, mais especificamente da area
meédica, buscou-se saber, através da questado 8, o nivel de conhecimento e utilizacao

de algumas delas.

Foram analisadas as seguintes fontes: PubMed, MD Consult, Medline, Lilacs e
Biblioteca Cochrane. A fonte que obteve o indice maior de conhecimento por parte
dos usuarios foi a PubMed, apontada por 83 usuarios. Com relacdo a utilizacédo, a
PubMed também foi a fonte mais citada (59 usuarios). Ja as fontes que
apresentaram o menor indice de conhecimento foram a MD Consult e a Lilacs (70 e
71 usuarios respectivamente). Importante ressaltar que a maioria dessas fontes néo
sdo utilizadas pelos usuarios. Segue abaixo a tabela que demonstra os indices

referentes as fontes acima citadas — Tabela 7.

Tabela 7— Conhecimento e utilizagéo das fontes de informacdo da area médica

Conhecimento/ MD , , Biblioteca
utilizac&o PubMed Consult Medline Lilacs Cochrane
Conhece 83 (85%) 15 (15%) 50 (51%) 16 (16%) 19 (19%)
Nao conhece 13 (13%) 70 (71%) 40 (41%) 71(72%) 67 (68%)
Utiliza 59 (60%) 5 (5%) 19 (19%) 8 (8%) 6 (6%)

Nao utiliza 31(32%)  68(69%) 59 (60%) 64 (65%) 66 (67%)
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Outro aspecto investigado foi o0 conhecimento que os usuérios possuem em relagcéo
aos servicos que a Biblioteca oferece. A partir dos dados colhidos na questéo 4,
pode-se perceber que o servico de empréstimo domiciliar possui o maior indice de
conhecimento por parte dos usuarios, seguido pelo Informativo Eletronico e pelo
servico de comutacdo bibliografica. Em relagdo aos demais servicos, 0S usuarios
demonstraram um baixissimo nivel de conhecimento. Ver Tabela 8. Os percentuais

apresentados referem-se ao total de usuarios pesquisados — 98.

Tabela 8 — Servigos oferecidos pela Biblioteca que o usuario conhece

N° de usuarios

Servicos oferecidos que conhecem %

0S servigos
Empréstimo domiciliar 90 92
Comutacao Bibliogréfica 30 31

Elaboracéo de Ficha catalografica

Orientacéo para normalizacao de trabalhos académicos

Informativo Eletronico da Biblioteca FAMED/HCPA 59 60
Treinamento para o uso de bases de dados 3 3
Treinamento para o uso da Biblioteca 3 3
Treinamento sobre normalizacéo de trabalhos académicos 1 1

A partir do conhecimento que 0s usuarios demonstraram possuir a respeito dos
servigos oferecidos pela Biblioteca, buscou-se conhecer a opinido deles em relagéo

a esses servigos.

Inicialmente, através da questao 5, verificou-se o grau de satisfacdo dos usuarios.
Pbdde-se constatar que a grande maioria estd satisfeita com os servicos — 65%. No
entanto, deve-se atentar para o indice de “parcialmente satisfeito”, jA que totalizou
19%, demonstrando que ha servicos que precisam ser aperfeicoados. Um usuario

nao respondeu a essa questdo. Ver Tabela 9.
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Tabela 9 — Grau de satisfagdo dos usuarios em relagéo aos servigos oferecidos pela Biblioteca

Grau de satisfagéo N° de usuérios pesquisados %
Plenamente satisfeito 13 13
Satisfeito 63 65
Parcialmente satisfeito 18 19
Insatisfeito
N&o tenho opinido 2 2

Total 97 100

Dentro da idéia de se atingir um grau de exceléncia nos servigos prestados, é
importante conhecer a visdo dos usuarios sobre esse aspecto, especialmente em

relacdo aos servicos que necessitam ser aperfeicoados.

A questdo 6 também tratou sobre esse aspecto. Na referida questdo, o foco recaiu
sobre quais servicos, no entendimento dos usuarios, poderiam ser aperfeicoados.
Dentre os servicos apontados, o de empréstimo domiciliar foi o mais citado,
correspondendo a opinido de 34% dos usuarios pesquisados. Os demais servigos

foram igualmente mencionados, porém com indice menor. Ver Tabela 10.

Tabela 10 — Servicos oferecidos pela Biblioteca que poderiam ser melhorados

Servicos oferecidos N°deusuarios o4
Empréstimo domiciliar 40 34
Comutacéao Bibliografica 10 9
Elaboracéo de Fichas catalograficas 8 7
Orientacéo para normalizacao de trabalhos académicos 12 10
Informativo Eletrénico da Biblioteca FAMED/HCPA 13 11
Treinamento para o uso de bases de dados 13 11
Treinamento para o uso da Biblioteca 11

Treinamento sobre normalizagéo de trabalhos académicos 10 9
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Importante também foi verificar, através da questdo 11, quais alternativas 0s
usuarios buscam quando suas necessidades de informacdo ndo sdo supridas pela
Biblioteca. A alternativa mais apontada foi “Ferramentas de busca pela internet”,
mencionada por 87% dos usuarios. Convém ressaltar que as alternativas “Discussao
com colegas e professores” e “Copia de livros — reprografia” foram incluidas pelos
usuarios, ja que a referida questao proporcionava a inclusao de outras alternativas.
Ver Tabela 11. Os percentuais apresentados referem-se ao total de usuarios

pesquisados — 98.

Tabela 11 — Alternativas buscadas quando as necessidades de informagio n&o s&o supridas pela

Biblioteca

Alternativas buscadas N° de usuéarios %
Outras bibliotecas 27 28
Ferramentas de busca 85 87

pela internet
Compra de material 37 38

bibliografico em livrarias

Discussdo com colegas e 2 2
professores
Copia de livros - 1 1
reprografia

Por fim, com o intuito de conhecer as sugestbes dos usuarios em relagdo ao
aperfeicoamento dos servigcos prestados pela Biblioteca, foi aberto um espaco para
eles se manifestarem. De todo questionario, essa foi a Unica questdo aberta. Uma
parcela significativa (48%) manifestou-se, seja através de sugestdes, seja através de
comentarios. Infelizmente, a maioria dos entrevistados (52%) deixou de responder a

essa questao.

As sugestodes citadas foram agrupadas conforme segue abaixo:



a)

b)

d)
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Acervo: 25 usuarios manifestaram-se a respeito deste topico. A maioria (10)
solicitou o aumento do acervo. Foi mencionada também a necessidade da
aguisicao de mais exemplares e de edi¢cdes mais recentes, a necessidade de
aumentar o numero de livros para empréstimo e também a ampliagdo das
fontes bibliograficas. Além disso, foi pedido que o acervo historico possa ser
acessado com mais facilidade. Também foi mencionada a possibilidade de
ser realizado um levantamento dos livros mais requisitados com a
disponibilizacdo dos dados para os alunos, a fim de que possam intervir em
orcamentos e sugestdes de compra.

Servigcos oferecidos: 6 usuarios manifestaram-se acerca deste topico. Foi
solicitado que os diversos servicos oferecidos pela Biblioteca sejam
divulgados aos alunos, que os usos do meio eletrénico sejam ensinados a
eles e que haja mais orientacdo aos alunos em relacdo aos recursos que a
UFRGS oferece.

Servico de empréstimo: 17 usuérios manifestaram-se sobre este quesito,
apresentando as seguintes solicitacdes:

- ndo cobrar multa pelos dias em que a biblioteca néo abre;

- ndo bloquear renovacéo dos demais livros quando um esta em atraso;

- possibilitar renovacdo de empréstimos vencidos se ndo houver reserva,
mesmo sem perdao do débito;

- proporcionar que os livros de consulta local figuem mais tempo em posse do
aluno;

- aumentar o valor da multa, para que ndo haja muito atraso na entrega dos
livros, agilizando as reservas;

- enviar mais avisos de atraso na devolucao dos materiais;

- cobrar multa somente quando os livros estiverem reservados;

- disponibilizar maior nimero de livros para empréstimo; e

- facilitar o processo de procura e reserva de livros pela internet.

Midia eletrbnica: foram solicitadas melhorias na area de midia eletrbnica e

acesso a internet, bem como a aquisi¢cdo de mais computadores.
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e) Horario de funcionamento da Biblioteca: os usuérios solicitaram a ampliacéo
do horéario de abertura da Biblioteca e também que a mesma seja aberta aos

sabados.

f) Atividades culturais: foi mencionada a importancia de que a Biblioteca

promova atividades culturais como, por exemplo, criar um clube de xadrez.

Os usuarios também se manifestaram através de comentéarios diversos, conforme
apresentado a seguir:
- elogio ao 6timo trabalho da Biblioteca;
- necessidade de melhor atencéo e mais simpatia por parte dos funcionarios;
- dificuldade de acessar e realizar pesquisas no Sabi — Catalogo online do
Sistema de Bibliotecas da UFRGS;
- sistema de reserva: usuario precisa devolver livros mesmo tendo outros
exemplares disponiveis na Biblioteca;
- mais siléncio nos locais de estudo; e

- armarios maiores para as mochilas.

Diante de toda essa analise, € pertinente ressaltar o fato de que existem diversos
outros estudos que também analisam a satisfacdo de usuarios em bibliotecas das
mais diversas areas. Os estudos realizados pela Biblioteca do Hospital Universitario
da Universidade de Sao Paulo e pela Biblioteca da Escola de Enfermagem dessa
mesma Universidade sdo exemplos desse fato, conforme mencionados no

referencial teodrico.
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7 CONCLUSAO

O objetivo geral deste estudo foi analisar a satisfacdo dos usuarios em relacdo aos
servicos oferecidos pela Biblioteca FAMED/HCPA. A partir desse propésito principal,
pdde-se observar diversos aspectos referente a visdo que 0s usuarios possuem da
Biblioteca, assim como conhecé-los mais profundamente, especialmente no que se

refere a sua relagcdo com os servicos oferecidos.

Primeiramente, procedeu-se a identificacdo das formas pelas quais os usuarios da
Biblioteca FAMED/HCPA acessam as informagdes. Uma vez que a frequéncia com
que eles utilizam os materiais disponiveis no acervo € predominantemente semanal,
pode-se afirmar que o acervo fisico € uma das formas significativas de acesso as
informagdes. E importante mencionar também que, na maioria das vezes, 0s
usuarios encontram a informagdo desejada quando acessam 0 acervo. Isso vem
enfatizar a importancia que o acervo da Biblioteca possui no meio académico. Outra
forma pela qual as informacfes sdo acessadas € o meio eletrdnico. Sobre essa
forma, os usuarios, independente do semestre, apresentam um nivel de
conhecimento mediano. A frequiéncia com que 0s usuarios utilizam essas fontes
disponiveis em meio eletronico, segundo o estudo, é considerada boa, ja que é
predominantemente semanal. Outro dado importante € o fato de que eles, na
maioria das vezes, conseguem acessar as informacdes desejadas. Apesar de 0s
usuérios apontarem certo conhecimento em relacdo a essas fontes, convém
ressaltar, a partir dos dados coletados, o alto grau de desconhecimento e nao

utilizacao de algumas fontes especificas da area médica.

Outro aspecto investigado foi os servicos que a Biblioteca oferece. Sobre o
conhecimento que 0s usuarios possuem a respeito deles, verificou-se que, dentre
todos os citados na pesquisa, 0 servico de empréstimo domiciliar possui 0 maior
indice de conhecimento por parte dos usuarios. Interessante perceber que esse
servico é também apontado pela maioria dos usuarios como aquele que poderia ser
aperfeicoado. Importante mencionar também que esse mesmo servico foi o que
obteve grande manifestacdo por parte dos usuarios na questdo aberta da pesquisa,
especialmente abordando aspectos referente a politica que rege o referido servico,

gue no caso esta sob a geréncia do Sistema de Bibliotecas da UFRGS. Além disso,
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foi mensurado o grau de satisfacdo dos usuarios em relagdo aos servigos prestados
pela Biblioteca de modo geral. Nesse sentido ficou nitido o bom nivel de satisfacéo
dos usuarios para determinados servicos. Baseado nos dados revelados na
pesquisa, um dos aspectos que considera-se estar corroborando com esse bom
nivel de satisfacédo é o fato de que os usuérios estarem satisfeitos na medida em que
estdo tendo suas necessidades de informacdo supridas pela Biblioteca. Convém
lembrar que, mesmo sendo minoria, € importante que se atente para 0s usuarios que
expuseram sua insatisfacdo em relacdo aos servigos prestados. E fundamental que
a Biblioteca esteja atenta a todas essas questdes, a fim de que atinja graus elevados
de qualidade em todos 0s servigos que presta.

Em relacdo as sugestdes apresentadas pelos usuarios no sentido de aperfeicoar os
servicos prestados pela Biblioteca, diversos aspectos foram levantados. O tépico
referente ao acervo foi 0 mais mencionado, especialmente no que se refere ao
aumento do acervo, ndo sO adquirindo novas obras, como também aumentando o
namero de exemplares existentes. Ainda com relacdo as sugestdes, houve a
solicitacdo de que haja maior divulgacdo dos servicos oferecidos pela Biblioteca,
assim como treinamentos para que o0s alunos possam usufruir plenamente as
informacdes disponiveis em meio eletrénico. Isso vem ao encontro dos dados
revelados nesse estudo no que diz respeito ao conhecimento e utilizacdo das fontes
de informacé&o disponiveis em meio eletrénico da area médica, quando constatou-se
o alto nivel de desconhecimento e ndo utilizacdo de algumas fontes especificas
dessa area. O servigo de empréstimo também foi abordado de maneira significativa,
havendo diversas sugestdes, todas elas vinculadas a dinamica da administracao
desse servico. Também houve a solicitacdo de melhorias na area de midia
eletrdnica, ampliacdo do horario de funcionamento da Biblioteca e a promocéo de
atividades culturais.

Diante de tudo o que foi exposto neste estudo, foi possivel conhecer mais
detalhadamente alguns aspectos concernentes a visdo que 0S usuarios possuem da
Biblioteca. Foi importante, pois pretendeu servir como um canal de comunicagao
entre 0s usuarios e a Biblioteca, e também como instrumento de apoio a gestédo da
Biblioteca como um todo, ja que, através desse feedback, a instituicdo podera avaliar

melhor as atividades que desenvolve e, consequentemente, propor NOVoS Servigos
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e/ou otimizar os j4 existentes. Sugere-se, por exemplo, a realiza¢do de treinamentos
referentes a utilizacdo dos variados recursos de informagdo que a Biblioteca
disponibiliza. Além disso, convém ressaltar a importancia de uma maior divulgacéo

de todas as acdes desenvolvidas pela Biblioteca.

Espera-se que o presente trabalho sirva de base para posteriores estudos. Sendo a
biblioteca FAMED/HCPA uma instituicdo que atende uma grande diversidade de
usuarios, desde alunos de graduacao, pos-graduacao, professores, funcionarios do
Hospital de Clinicas, até usuarios da comunidade em geral, outras analises
merecem ser realizadas, a fim de que se conhegcam melhor todas as categorias de

usuarios que utilizam os servigos dessa Biblioteca.
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APENDICE A — Questionario

UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL
FACULDADE DE BIBLIOTECONOMIA E COMUNICACAO
CURSO DE ESPECIALIZACAO EM GESTAO DE BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

Porto Alegre,  de setembro de 2009.

Prezado(a) usuario(a):

Este questionario tem por objetivo principal analisar a satisfacdo dos alunos de
graduacdo em relacdo aos servicos oferecidos pela Biblioteca FAMED/HCPA. As
informacdes obtidas a partir deste instrumento serdo de fundamental importancia
para o Trabalho de Concluséo do Curso de Especializagdo em Gestao de Bibliotecas
Universitarias e também para o aprimoramento dos servicos prestados por essa
Biblioteca. Lembramos que nenhum dos alunos participantes desta pesquisa sera

identificado individualmente.

Muito obrigada por sua colaboragéo!

Raquel da R. Schimitt Domingos
Bibliotecaria da Biblioteca FAMED/HCPA

Aluna do Curso de Especializacdo em Gestédo de
Bibliotecas Universitarias da UFRGS

1. Informe abaixo em qual semestre vocé esta matriculado(a):
( ) Primeiro
( ) Segundo
( ) Terceiro

() Quarto

( ) Se outro, qual?
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2. Com que frequiéncia voceé utiliza os materiais disponiveis no acervo da Biblioteca?
( ) Diariamente

( ) Semanalmente

( ) Mensalmente

( ) Eventualmente

() Nunca

3. Com que frequéncia vocé encontra a informacdo de que precisa ao recorrer ao
acervo da Biblioteca?

( ) Sempre

( )Na maioria das vezes

( )Algumas vezes

( ) Nunca

( ) N&o sei

4. Assinale, dentre os servigcos que a Biblioteca oferece, aqueles que vocé conhece:
() Empréstimo domiciliar

( ) Comutacao Bibliografica

( ) Elaboracao de fichas catalograficas para trabalhos académicos

() OrientacOes para normalizagéo de trabalhos académicos

( ) Informativo eletrénico da Biblioteca FAMED/HCPA
( ) Treinamento para o uso de bases de dados
( ) Treinamento para o uso da biblioteca
(

) Treinamento sobre normalizacdo de trabalhos académicos

5. Qual seu grau de satisfacdo geral em relagcdo aos servicos oferecidos pela
Biblioteca FAMED/HCPA?

( ) Plenamente satisfeito

() Satisfeito

( ) Parcialmente satisfeito

( ) Insatisfeito

() Nao tenho opiniao
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6. Assinale, dentre os servicos oferecidos pela biblioteca, aquele(s) que, na sua
avaliacao, poderia(m) ser melhorado(s):

) Empréstimo domiciliar

) Comutacdo Bibliografica

) Elaboracao de fichas catalogréaficas para trabalhos académicos

) Orientacdes para normalizacéo de trabalhos académicos

) Informativo eletronico da Biblioteca FAMED/HCPA

) Treinamento para o uso de bases de dados

) Treinamento para o uso da biblioteca

(
(
(
(
(
(
(
(

) Treinamento sobre normalizacdo de trabalhos académicos

7. Qual seu nivel de conhecimento em relacdo as fontes de informacao disponiveis
em meio eletrénico?

() Muito bom

( )Bom

( ) Regular

( ) Péssimo

8. Dentre as fontes de informacao listadas a seguir, quais vocé conhece e quais

utiliza?

Fontes de Conhece? Utiliza?

informagao
eletrdnica Sim Nao Sim Nao

Pubmed

MD Consult

Medline

Lilacs

Biblioteca Cochrane

Outra(s)? Quais?
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9. Com que frequéncia vocé utiliza, para suas pesquisas, as fontes de informacéo
disponiveis em meio eletrénico?

( ) Diariamente

( ) Semanalmente

() Mensalmente

( ) Eventualmente

() Nunca

10. Vocé consegue acessar as fontes eletronicas de que precisa?
( ) Sempre

() Na maioria das vezes

() Nunca

( ) Nao tenho opinido

11. Que alternativas vocé busca quando suas necessidades de informacao nao sao
supridas pela biblioteca?

() Outras bibliotecas

( ) Ferramentas de busca pela internet

( ) Compra de material bibliografico em livrarias

( ) Outras . Quais?

12. Que sugestbes vocé gostaria de apresentar para melhorar a qualidade dos

servigos oferecidos pela biblioteca?

Obrigada pela sua colaboracgéao!!!

(Apds o preenchimento, favor entregar esse questionario direto a pesquisadora ou na recepcao da Biblioteca FAMED/HCPA)
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