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RESUMO

As bibliotecas universitarias representam um importante papel na producdo de
conhecimento e disseminagéo da informagao por meio de seus servigcos e produtos.
Sob esta oOtica, € fundamental conhecer as percepcfes dos usuarios em relacdo aos
servicos recebidos. As recentes avaliacdes do MEC sinalizaram dificuldades quanto a
infraestrutura e ao acervo da Biblioteca do Instituto Multidisciplinar. Nesse sentido,
este estudo tem o propésito de avaliar a Biblioteca do Instituto Multidisciplinar da
Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro do ponto de vista dos estudantes de
graduacédo. Para alcancar esse objetivo, foi construido um questionario com questdes
fechadas e abertas para medir a satisfacado dos estudantes acerca da infraestrutura,
dos servigos e produtos e do acervo da Biblioteca. Como resultado, o estudo apontou
para uma relativa satisfacdo dos estudantes quanto a infraestrutura bem como uma
insatisfacdo em relacédo ao acervo. A analise gqualitativa trouxe elementos para que se
compreendessem as razdes da insatisfacdo dos respondentes em relacdo a todos os
indicadores do estudo. O estudo recomenda que sejam realizadas acdes no sentido
de modificacdes nos aspectos avaliados negativamente da infraestrutura, servicos e
produtos e acervo com base nos relatos dos envolvidos. Também se sugere que o
produto dessa avaliacao seja disponibilizado a Direcéo do Instituto Multidisciplinar da
Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro, a fim de fazer parte do Plano de
Desenvolvimento Institucional 2017-2021, tendo em vista o projeto de expansao da
Biblioteca no campus Nova Iguacu.

Palavras-chave: Bibliotecas universitarias. Avaliacdo. Satisfacdo dos usuarios.



ABSTRACT

The university libraries play an important role in the production of knowledge and
information dissemination through their products and services. From this point of view,

it 1is fundament al to know the user’s perce
The recent evaluations of the Ministry of Education signaled difficulties regarding the

i nfrastructure and the col | ect i olherefofe, thish e Mu
study’'s purposeMubttdiecabuaneftie Resldral Rutalt e ' s
University of Rio de Janeiro from Toheachunder

this objective, a framework was constructed with open and closed questions to

measure the students'’ sati sf act idserviceslarau t i n
the |ibrarW2ssresul écttboer. study pointed to t
about infrastructur e as wel | as a difhesati s

qualitative analysis produced information to help understandt he r espondent s
for dissatisfaction r egarTdhe siugy reconmimentshttat st ud
actions are taken towards modifications of the negatively evaluated aspects of the
infrastructure, products and services and the collection based on the reports of those

involved. The study also suggeststhat t hi s ev al uanadeavailaldeta e s ul
the Board of the Multidiscipline Institute of the Federal Rural University of Rio de

Janeiro, in order to be part of the 2017-2021 Institutional Development Plan
considering the Library expansion project in the Nova lguagu campus.
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1 A BIBLIOTECA: breves consideragcdes sobre sua origem

A origem da palavra biblioteca vem do grego bibliotheke e do latim bibliotheca.
A derivacao dos radicais gregos biblio e teca significam, respectivamente, livro e
colecdo ou depdsito (SANTOS, 2012). A palavra biblioteca tem sido utilizada no
sentido de local onde os livros sdo armazenados.

Os suportes para a informacao variaram através dos tempos de acordo com a
tecnologia empregada pelo homem (MORIGI; SOUTO, 2005). Quando o suporte
material principal se tornou o livro, se fez necessario armazena-los em bibliotecas.
Conforme Souza (2005), na Antiguidade e Idade Média as bibliotecas eram destituidas
de caréater publico. Nesses periodos, a biblioteca funcionava como um mero depdsito
de livros e a disposicao dos edificios que as abrigavam tinham a intencdo de nao

permitir 0 acesso ao acervo.

A biblioteca foi, assim, desde os seus primeiros dias até os fins da
Idade Média, o que seu nome indica etimologicamente, isto é, um
depdsito de livros, e mais o lugar onde se esconde o livro do que lugar
de onde se procura fazé-lo circular ou perpetua-lo. (MARTINS, 1996,
p. 71, grifo do autor).

A ldade Média estdo associadas trés tipos de bibliotecas: as bibliotecas
monacais, as bibliotecas das universidades e as bibliotecas particulares (MARTINS,
1996). Nesse contexto, Morigi e Souto (2005) apontam o comando das bibliotecas
medievais pela Igreja e a dificuldade do acesso. Sob tal perspectiva, a biblioteca era
considerada o labirinto do saber. A pessoa responsavel pelo acesso a organizacao e
ao atendimento estava pautada na censura, na autorizacdo do acesso ou nao as obras
do acervo (BLATTMANN; FRAGOSO, 2006).

E inegavel a importancia da Igreja para as bibliotecas monasticas europeias,
gue se abrigavam no interior dos conventos, de forma a ndo permitir acesso ao leitor
comum. Paiva e Lopes (2008) destacam que a preservacdo dos manuscritos
medievais pelas bibliotecas beneditinas contribuiu para o desenvolvimento cultural e
intelectual da humanidade. “ riosteiros e conventos definiram-se, no periodo
medieval, como bibliotecas.” MARTINS, 1996, p. 82).
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Também a este periodo faz-se referéncia ao Scriptorium! e a figura do
bibliotecario na organizacdo do acervo. As bibliotecas dos grandes mosteiros
“contavam com copistas e um bibliotecario principal, que tinha por finalidade a
organizacao do acervo.” (SANTOS, 2012, p. 184).

Relevantes mudancgas intelectuais e sociais estéo atreladas ao progresso das
bibliotecas europeias entre os séculos Xlll e XV (SANTOS, 2012), como, por exemplo,

a criacdo das universidades.Dest a f or ma as pr isAveporAssiBl U Ni Vv

dizer, um prolongamento das ordens eclesiasticas.” ( MARTI NS, 1996, p.
No final do século Xlll, as universidades instituem suas préprias bibliotecas.

Santos (2012) faz mencao a Universidade de Paris, denominada de Sorbonne, como

uma importante biblioteca, que teve sua origem pela doac¢ao dos primeiros livros do

religioso Robert de Sorbon, religioso que deu nome a famosa universidade.

1.1 BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

A origem das bibliotecas universitarias esta ligada ao surgimento das primeiras
universidades na Europa, aproximadamente no século XIl. Mas o embrido desse tipo

de biblioteca estd nos mosteiros e ordens religiosas. Segundo Silveira (2014, p. 69):

Essas ordens religiosas eram espaco de armazenamento e
preservacdo do conhecimento, cujo objetivo era depositar e n&o
disseminar, mas foram elas que deram sustentacdo ao movimento de
criacdo das universidades. As bibliotecas que existiam possuiam
acervos fechados, as quais eram destinadas apenas a uma minoria
gue frequentava os monastérios e ordens religiosas. O suporte de
informacé&o eram 0s manuscritos copiados pelos monges, para uso da
propria igreja

Ja no século XIX e no inicio do século XX, vultuosas bibliotecas foram criadas
pel o mundo associadas a i mportantes uni v
conhecidas situavam-se em Paris, Oxford, Cambridge, Padua e Praga.” @( ANZOL | N;
CORREA, 2008, p. 805). A arquitetura dos edificios foi reestruturada para acolher o
maior namero possivel de livros e, com isso, houve a necessidade em pensar na

organizacao dos acervos para disponibiliza-los ao publico em geral sofrendo alteracéo

10 scriptorium, como centro de cépias, de miniaturizacdo e de ilustracdo, abrigava uma equipe de
especialistas no tratamento e confeccao de livros. (CASTRO, 2006, p. 4).
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bY

no que tange a utilizagdo: de um acervo fechado ao publico ao livre acesso as
estantes.

Entretanto, o papel da biblioteca universitaria ndo sofreu modificacdo através
dos tempos, ja&a que seu propoésito e *
informagé&o para apoiar professores, alunos e pesquisadores no ensino, aprendizado
e pesquisa cientifica.” ( VI ANNAR2). 2013

A biblioteca universitaria tem como funcdo principal apoiar as atividades de
ensino, pesquisa, extensao da universidade através dos seus servicos de informacao
(COQUERO, 2014). Segundo Fuijita (2005, p. 100), as funcdes basicas da biblioteca

universitaria sao:

Armazenagem do conhecimento: desenvolvimento de colegdes,
memoéria da producdo cientifica e tecnoldgica, preservacdo e
conservagdo; Organizagcdo do conhecimento: qualidade de
tratamento tematico e descritivo que favore¢a o intercambio de
registros entre bibliotecas e sua recuperacdo; Acesso ao
conhecimento: a exigéncia de informagé&o transcende o valor, o lugar
e a forma e necessita de acesso. Por isso devemos pensar ndo s6 em
fornecer a informagéo, mas possibilitar o acesso simultaneo de todos.
(Grifos nossos).

Fujita (2005) considera que tais funcfes séo parte da evolucéo do processo de
socializacdo do conhecimento pela universidade, ainda que se verifique a constante
mudanca dos formatos documentérios e 0 acesso ao registro do conhecimento tendo

em vista que:

Com sua insergcdo no processo de socializagdo do conhecimento, a
biblioteca universitaria convive, de um lado com uma colecdo de
documentos impressos e de outro com o desenvolvimento acelerado
de uma colecdo de documentos com novos formatos presentes no
ambiente digital das tecnologias de informacdo. (FUJITA, 2005, p.
101).

A constante busca por inovagbes no setor de servicos de informagéo
impulsiona as instituicbes no que diz respeito ao aperfeicoamento do seu
funcionamento. Em um mundo cada vez mais globalizado, a capacidade de se obter
informacdes cada vez mais relevantes a partir de uma unica base de dados ou de um
anico ponto de acesso € fundamental para instituicdes de ensino. As bibliotecas, que

estdo inseridas na area de servicos de informacao, sdo exemplos de mercado em que

ser

u

m
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h& uma alta rotatividade de usuarios, assim como de dados que estdo em constante
renovacdo, acompanhando assim 0s avanc¢os tecnoldgicos visando sempre a
satisfacdo dos seus clientes (COZIN; TURRINI, 2008; FREITAS; BOLSANELLO;
VIANNA, 2008).

A revolucao digital interferiu de forma significativa no comportamento das
universidades, assim como das suas respectivas bibliotecas, que acompanharam
essas transformacgdes. O novo paradigma dos usuarios e da propria sociedade esta
voltado para o ambiente digital, o que alterou os mecanismos de criacdo, assim como
de organizagédo e de disseminacdo do conhecimento. Este fato acabou levando as
bibliotecas a se realinharem, ou seja, a adequarem seus produtos e servicos aos
usuarios, voltando o foco na satisfacdo deste e ndo na burocracia (REBELLO, 2004).

Com a Tecnologia da Informacdo, alguns novos servicos passaram a ser
disponibilizados aos usuarios de bibliotecas. Entre estes servigos se destacam a
reserva de livros pela internet, a consulta pelo préprio usuario a base de dados das
bibliotecas (consulta ao acervo realizada in loco ou pela internet, utilizando recursos
de busca por titulo, por autor, e por palavras-chave e também o acesso a internet para
fins de pesquisa. Cumpre-se notar que, nos Ultimos anos, as dissertacdes de
mestrado, assim como artigos e as teses de doutorado, tém sido disponibilizadas em
formato digital (FREITAS; BOLSANELLO; VIANNA, 2008).

Diante disso pode-se observar que a qualidade dos servi¢os nas bibliotecas e
as unidades de informacédo sdo fatores importantes que servirdo de base para acées

que atendam as necessidades e alcancem o reconhecimento dos usuarios.

1.1.1 Avaliacdo da qualidade de produtos e servicos de bibliotecas

universitarias

Nascimento e Campos (2014) afirmam que a literatura especializada, tanto
nacional quanto internacional, apresentam diversos estudos vinculados a qualidade
do servico em bibliotecas universitarias, sejam estas publicas e privadas. Alguns
autores destacam o tamanho do acervo, o numero de funcionarios, o tamanho do
orcamento e as estatisticas de uso como indicadores da qualidade do servico de uma
biblioteca universitéaria.

Ao longo dos anos, diversos modelos foram desenvolvidos para avaliar a

qualidade dos produtos e servi¢os das bibliotecas. Merecem destaque o modelo dos
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5 Gaps e o modelo Servqual, muito utilizados pelos pesquisadores ao avaliar a
qualidade dos servigos prestados em bibliotecas universitarias (PASSOS et al., 2013;
REBELLO, 2004). Ambos os modelos foram desenvolvidos por pesquisadores norte-
americanos. O primeiro tem como critérios de avaliacdo as diferencas entre as
expectativas dos usuérios e o que é realmente oferecido (PASSOS et al., 2013). O
segundo trata-se de uma escala denominada Servqual, cujo objetivo é analisar
qualitativa e quantitativamente o grau de satisfacéo do usuario em relacao a prestacao
de servicos oferecida (REBELLO, 2004).

Tarapanoff (1982 apud COQUERO, 2014) afirma que a biblioteca universitaria,
em termos do desempenho no suporte a pesquisa e a extensao, deve desenvolver
servicos mais personalizados de assisténcia aos usuarios, ou seja, os membros da
comunidade universitaria. Esses aspectos sdo imprescindiveis para caracterizar um
servico de qualidade, ou seja, ndo basta apenas analisar o produto final do servigo
prestado pelo fato de que a qualidade envolve diversos elementos que afetam todo o
processo. Estes elementos vao desde a solicitagcdo até o recebimento do servico
(COQUERDO, 2014).

Enfim, mediante as informa¢cBes obtidas por meio da avaliacdo é possivel
realizar uma analise critica e real do desempenho da biblioteca, identificando desta
forma os pontos que necessitam de algumas mudancas, além de verificar quais os
servicos que estdo sendo devidamente executados. Outro fato a se destacar é a
importancia do perfil do usuéario. Como afirma Baptista (2000 apud COQUERO, 2014),
para se oferecer um atendimento de exceléncia deve-se conhecer bem o usuério,
conhecer também o propdésito da instituicdo, além dos produtos e servigos que se esta

oferecendo.

1.2 AS BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS SOB O OLHAR DO USUARIO

Se as bibliotecas da Antiguidade eram organizacfes estaticas, ou seja,
espacos que tinham apenas o objetivo de servir como deposito de livros que s6 eram
acessados por um publico muito restrito (COQUERO, 2014) este quadro mudou a
medida que o dinamismo passou a ser uma das principais caracteristicas das
bibliotecas nos dias de hoje devido ao seu acompanhamento as transformacgdes e a

evolucdo da prépria humanidade.
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Segundo Silva e Rados (2002, p. 199), como efeito das mudancas tecnoldgicas

“O0 ‘usuéario’ deixou de ser somente aquwele u

passou a figurar c¢como cliente’, avaliador
seja, 0 usuario passou a ser o fator fundamental na elaboracdo dos produtos e
servicos oferecidos pelas bibliotecas, fazendo com que estas se adaptem,
convergindo para o atendimento com exceléncia as necessidades e as expectativas

destes.

Segundo Silva (2013), o levantamento das necessidades dos usuarios e suas
percepcdes em relagdo a prestacdo de servicos oferecidos por bibliotecas e centros
deinformacdovém despertando o interesse da comuni ¢
académico, considera-se que o0 desconhecimento dessas necessidades pode
comprometer o ensino, a pesquisa e a geracao de novas pesquisas.” SI(VA, 2013,

p. 15).

Para Belluzzo e Macedo (1993, p. 126-1 2 7 ) , “encorajar 0S US
constantemente os servicos oferecidos pela biblioteca € uma das abordagens mais
Gteis para se encontrar as evidénciadfsque
autores sugerem que caberia ao bibliotecario estabelecer algumas medidas de
avaliacdo que servirdo como fatores colaboradores para o aperfeicoamento da
unidade de informacéo que esta vinculado, assim como bases para a implementacéo
de acbes que visam a qualidade da biblioteca e a melhoria na prestacéo dos servicos.

O desenvolvimento de uma metodologia que visa avaliar a qualidade dos
servigcos prestados pode auxiliar os gestores a analisar e interpretar 0s processos e
desempenhos das atividades de um dado servigo/trabalho. A compilacdo desses
processos resulta, entdo, em um conjunto de servicos capaz de atender ou ndo as
necessidades, assim como as expectativas dos usuarios. Apos a prestacdo deste
servico, o usuario/consumidor julgara se este apresentou a qualidade esperada
(PASSOS et al., 2013).

Observa-se que as universidades brasileiras tém investigado as necessidades
de informagéo, os desejos e percepcdes dos usuarios em relagdo ao valor dos
servicos fornecidos pelas bibliotecas (FREITAS; BOLSANELLO; VIANA, 2008). Nesse

sentido,

A biblioteca universitaria hoje deve considerar seu usuario satisfeito

com a qualidade que oferece a ele. Este é o maior desafio, no
momento, para conquistar reconhecimento, sua credibilidade e
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participacgédo efetiva dentro do contexto universitario. (REBELLO, 2004,
p. 81).

Os estudos realizados neste contexto buscam avaliar a qualidade no que se
refere ao acervo de acordko coma“ quanti dade de titul os
variedade dos assuntos presentes nos titulos.” (FREITAS; BOLSANELLO; VIANA,
2008, p. 88) e a eficacia dos servicos oferecidos pelas bibliotecas.

Alguns estudos ja produziram resultados relevantes sobre bibliotecas
universitarias no pais tendo em vista o usuéario. O estudo de Rebello (2004)
apresentou resultados de uma pesquisa de satisfacdo em relacdo a qualidade dos
servicos da Biblioteca do Hospital Universitario da Universidade de S&o Paulo
(HU/USP). A partir de questionarios e entrevistas, foi possivel obter um retorno
representativo pelos usuéarios da biblioteca. A rapidez no servico de empréstimo, a
flexibilidade no empréstimo entre bibliotecas da USP, o fornecimento de servicos no
tempo prometido, a eficiéncia na guarda do material (organizacdo do acervo); o
oferecimento de servicos online (via e-mail, website) e o horario de funcionamento
adequado foram apontados como importantes pelos usuéarios e tiveram bons
resultados na avaliagdo. Ja a atualizacdo do acervo, a postura do funcionério, a
seguranca e confiabilidade nos servicos de treinamento para acesso a informacéao, a
aparéncia do ambiente, os equipamentos, a divulgacdo dos servicos prestados e a
falta de um ambiente para discussao em grupos, embora apontados como servigos
importantes, ndo tiveram uma boa avaliagéo.

Nascimento e Campos (2014) realizaram uma analise na qualidade do servico
em duas bibliotecas universitarias, uma publica e outra privada. Nesse estudo, as
bibliotecas foram avaliadas tendo como base as expectativas e percepcdes de alunos
dos cursos de direito e administracdo. O resultado do estudo apontou quatro atributos
que coincidiram em grau de importancia para as duas instituicbes, tais como:
organizacédo de estantes e espaco, horario de funcionamento, acesso a base de dados
via internet e solicitar compra de livros. Em relacdo a atributos ndo comuns as duas
instituicdes, observam-se: conforto da mobilia e instalacdes, disponibilidade de salas
de estudo, higienizacao e limpeza, sinalizacéo para acesso e climatizacdo, bem como
facilidade consulta/empréstimo, atualizagdo do acervo, servicos de normalizacdo e
catalogacao, precisdo e confiabilidade das informagbes e conhecimento dos
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funcionarios. Aponta-se, ainda, para o acesso domiciliar a servicos via internet e
disponibilidade de site amigavel (NASCIMENTO; CAMPOS, 2014).

Coquero (2014), realizou um estudo sobre a avaliacdo da qualidade de servigos
na biblioteca da Escola de Enfermagem da Universidade Federal Fluminense.
Utilizando-se de uma escala para medir o grau de importancia e a satisfagdo do
usuario em relacao aos servigos avaliados, o estudo constatou que os itens de maior
importancia sdo a atualizacdo do acervo bem como a confiabilidade nos servicos de
empréstimo e a reserva de livros.

Baseadosna avaliacdao como “um instrumento
e gestdo de bibliotecas universitarias.” Silva e Leite (2015, p. 84) desenvolveram um
estudo sobre o grau de satisfacdo dos usuarios em relacdo aos servicos prestados
pela biblioteca da Universidade Federal do Piaui. O desempenho insatisfatério ficou
por conta dos equipamentos de informatica, instalagfes fisicas, ambiente destinado
para leitura e estudo, siléncio na biblioteca e a adaptacdo para pessoas com
necessidades especiais (acessibilidade).

O Programa de Mestrado Profissional em Avaliacdo da Fundacdo Cesgranrio
contribuiu para esse cenario com duas importantes dissertacdes Silva (2013) e Jardim
(2014) que avaliaram servicos oferecidos por bibliotecas universitarias do ponto de
vista de usuarios. A primeira considerou como objeto do estudo o contetido e a
recuperacdo de uma base de dados e a segunda elegeu como objeto da dissertacao
um manual de procedimentos.

Finalizando, as bibliotecas universitarias sdo importantes pelo papel que
representam na producéo de conhecimento e disseminacéo da informacéo por meio
de seus servicos e produtos. Sob esta otica, € fundamental conhecer as percepcdes

dos usudrios em relagdo aos servigcos recebidos.

Dessa forma, os processos de avaliacdo poderdo ajudar o profissional
da informacédo a melhorar a qualidade dos servigos, a medida que,
envolve todos 0s aspectos essenciais para o pleno funcionamento da
biblioteca, proporcionando, assim, satisfacdo aos usuarios em relagcédo
aos servicos prestados. (SILVA; LEITE, 2015, p. 85).
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1.3 AS AVALIACOES DAS BIBLIOTECAS PELO MINISTERIO DA EDUCACAO

Desde 2004, o Ministério da Educacdo vem produzindo ac¢des regulatorias por
meio do Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacéo Superior (SINAES)?, avaliando
as Instituicbes de Ensino Superior (IES) brasileiras a partir de trés dimensodes: a
organizacdo didatico-pedagdgica, os corpos docente, discente e técnico-
administrativo e as instalagbes fisicas. Na cat egor i a “Ii'ns,taml ac0e
bibliotecas universitarias sdo objeto de avaliagdo em dois momentos distintos, na
avaliacao institucional externa e na avaliacdo de cursos de graduacédo presencial e a

distancia.

Em especial, a avaliac@o de bibliotecas é formalizada por meio de um
indicador que detém 50% dos pontos referentes a categoria
“instalacbes fisicas”, categoria a ¢
das categorias (INEP, 2006) Nesse sentido, observa-se que a
avaliacdo de bibliotecas € de suma relevancia na constituicdo do
conceito final das avaliagbes de cursos de graduacéo, devendo ser
objeto de pesquisa de instituicbes de educagdo superior e das
coordenagbes dos cursos de graduacdo. (FREITAS; BOLSANELLO;

VIANA, 2008, p. 88).

No caso da Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro, os resultados dessas

Y

avaliagbes apontaram fragilidades quanto a infraestrutura e acervo de todas as
bibliotecas da instituicdo. Cabe registrar que esses aspectos aparecem em relatorios

de avaliacdes mais recentes do INEP.

N&o existem todos os livros contidos na bibliografia basica acessiveis
na biblioteca. Também, existem poucos livros contidos na bibliografia
complementar. Ressaltamos que o acervo € bem qualificado, embora
ainda insuficiente. (MINISTERIO DA EDUCACAO, 2011);

[...] o acervo na forma impressa € bastante reduzida. A biblioteca esta
distribuida em 03 pavimentos [...] apresenta dificuldade de acesso
para portadores de mobilidade reduzida nos seus pavimentos.
(MINISTERIO DA EDUCACAO, 2012);

A comissao verificou também a auséncia de um elevador que da
acesso direto a biblioteca. Quanto ao acervo bibliografico, observamos
gue para as disciplinas propedéuticas existem obras para consulta, em
meédia, um exemplar para cada 10 alunos. Contudo, para as disciplinas
mais de perfil pratico, instrumental, os exemplares séo insuficientes.
Faltam também assinaturas de periddicos, revistas juridicas e o acervo

2 O SINAES foi criado por meio da Lei n°® 10.861 de 14 de abril de 2004, que instituiu a avaliagdo das
instituicdes de educacéo superior (IES), de cursos de graduacédo e do desempenho dos estudantes
de forma integrada (BRASIL, 2004).
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da bibliografia complementar € insuficiente. (MINISTERIO DA
EDUCACAO, 2013);

Cabe informar que a Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro tem quatro
bibliotecas distribuidas nos campi Seropédica, Nova Iguacu, Trés Rios e Campos dos
Goytacazes, formalizando a rede de bibliotecas da instituicdo. A Biblioteca do Instituto
Multidisciplinar, segunda maior desse conjunto e objeto desse estudo avaliativo,
iniciou suas atividades académicas no ano de 2006 e foi oficializada como unidade
administrativa da UFRRJ em 2008.

1.4 JUSTIFICATIVA, OBJETIVO E QUESTOES AVALIATIVAS

A experiéncia do autor deste estudo como bibliotecéario-chefe da Biblioteca do
Instituto Multidisciplinar mostrou que existem alguns pontos de insatisfacdo quanto a
infraestrutura, atendimento e acervo, ja sinalizados também pela avaliacdo externa do
INEP. Nesse sentido € que se propde esse estudo que se justifica na medida em que
aspectos dos servigos e produtos desta biblioteca ainda ndo foram objeto de um
estudo avaliativo desde a sua criacdo, apesar de fazer parte de processos avaliativos
institucionais.

Tendo em vista, portanto, a auséncia de acdes avaliativas anteriores o objetivo
desse estudo é avaliar a Biblioteca do Instituto Multidisciplinar do ponto de vista dos
estudantes de graduacao.

Desse modo, esta avaliacdo permitirA conhecer o nivel de satisfacdo dos
principais usuarios em relacdo a biblioteca em termos de servicos e produtos

oferecidos bem como fragilidades sobre a infraestrutura e o acervo da BIM.

A literatura especializada em Biblioteconomia e Ciéncia da Informacgé&o
evidencia que questbes como qualidade centrada no cliente e
processos avaliativos a partir da percepcdo dos usuarios ainda séo
incipientes no Brasil. (BRITO; VERGUEIRO, 2013, p. 32).

Tendo em vista o0 objetivo enunciado, foram definidas as seguintes questbes
avaliativas para orientar o desenvolvimento deste estudo:
1) Em que nivel os estudantes de graduacado do Instituto Multidisciplinar estao

satisfeitos com a infraestrutura da biblioteca?
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2) Em que nivel os estudantes de graduacg&o do Instituto Multidisciplinar estdo
satisfeitos com os servigos e produtos da biblioteca?
3) Em que nivel os estudantes de graduacéo do Instituto Multidisciplinar estao

satisfeitos com o acervo da biblioteca?
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2 A BIBLIOTECA DO INSTITUTO MULTIDISCIPLINAR DA UNIVERSIDADE
FEDERAL RURAL DO RIO DE JANEIRO

2.1 A UNIVERSIDADE FEDERAL RURAL DO RIO DE JANEIRO (UFRRJ)

A UFRRJ foi criada pelo Decreto 8.319 de 20 de outubro de 1910 (BRASIL,
1910) sob a denominacdo de Escola Superior de Agricultura e Medicina Veterinaria
(ESAMV), atuando na regulamentacao do ensino agricola no pais. A sede da UFRRJ
foi estabelecida, em 1911, no Pal4cio Dugue de Saxe, onde atualmente funciona o
CEFET/MEC, no Maracan, na cidade do Rio de Janeiro.

O atual titulo, Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro, foi estabelecido
na Lei 4.759, de 1965 (BRASIL, 1965), com isso a UFRRJ, constituida sob a forma de
autarquia desde 1968, obteve maior flexibilidade e dinamismo na reforma universitaria
gue, na época, se instalava no pais.

A criacdo da UFRRJ teve como obijetivo central o ensino agricola e veterinario
no pais, entretanto hoje a UFRRJ esta inserida na regido da Baixada Fluminense, no
Médio Paraiba e no Norte Fluminense e por meio de suas iniciativas de Ensino,

Pesquisa e Extensao vem crescentemente a

inclusédo social, no desenvolvimento regional e no resgate cultural e histérico de sua

populagdo.” ( UNI VERSI DADE FEDERAL RURAL DO RI O O
A partir de 2007, com a adeséo ao Programa de Reestruturacado e Expansao

das IFES (REUNI), a UFRRJ alterou sua configuracdo inicial para uma instituicao

multicampi por meio da consolidacdo de quatro campi, descritos da seguinte forma:

Campus Seropédica (0o mais antigo e onde se concentra o poder
decisoério da universidade), onde funcionam os institutos: Instituto de
Agronomia (lA), Instituto de Biologia (IB), Instituto de Ciéncias Exatas
(ICE), Instituto de Ciéncias Humanas e Sociais (ICHS), Instituto de
Educacéo (IE), Instituto de Florestas (IF), Instituto de Tecnologia (IT),
Instituto de Veterinaria (1V), Instituto de Zootecnia (1Z); Campus de
Nova Iguacu onde funciona, desde 2006, o Instituto Multidisciplinar
(IM); Campus de Trés Rios com inicio das atividades em 1998 onde
funciona o Instituto Trés Rios. Oferece os cursos de Administracéo,
Gestdo Ambiental, Ciéncias Econbmicas e Direito; Campus de
Campos de Goytacazes funciona o Centro de Pesquisas Dr. Leonel
Miranda, que se dedica a pesquisa e ensino na cultura da cana-de-
acucar. (NASCIMENTO, 2013, p. 4-5, grifos nosso).

A organizacdo das bibliotecas da UFRRJ tem como objetivo atender as

necessidades dos usuarios e da universidade. As 4 bibliotecas se localizam nos
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campi: Seropédica (Biblioteca Central), Nova Iguacu (Biblioteca do Instituto
Multidisciplinar), Trés Rios (Biblioteca do Instituto de Trés Rios) e Campos dos

Goytacazes (Biblioteca Leonel Miranda).

2.2 O INSTITUTO MULTIDISCIPLINAR (CAMPUS NOVA IGUACU)

O Campus de Nova lguacu esta situado na Baixada Fluminense e tem sua
criacdo vinculada ao Instituto Multidisciplinar desde marco de 2006. Nova Iguacu é um
municipio densamente povoado e integra a chamada Regido Metropolitana do Rio de
Janeiro apresentando as menores taxas de desenvolvimento humano do Estado,
apresentando graves problemas de saneamento basico, habitacdo, transporte,
educacdo e seguranca publica (UNIVERSIDADE FEDERAL RURAL DO RIO DE
JANEIRO, 2015). Entretanto, o municipio apresenta potencial de crescimento
socioecondbmico e *
seu entorno que é cultivado pela UFRRJ. (UNIVERSIDADE FEDERAL RURAL DO
RIO DE JANEIRO, 2015, p. 7).

O Instituto Multidisciplinar apresenta-se como unidade académica da UFRRJ e

se ajusta ao perfil i ncl u

seu objetivo, segundo o Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI), é:

Contribuir para o atendimento das demandas de formacao profissional
e desenvolvimento social, politico, econdmico, cientifico, cultural e
educacional da Baixada Fluminense, mediante a constru¢do de
projetos académicos voltados a superacdo da exclusdo social e a
democratizacdo do ensino superior. (UNIVERSIDADE FEDERAL
RURAL DO RIO DE JANEIRO, 2006, p. 77).

Em 2016, o Instituto Multidisciplinar oferecia doze cursos de graduacdo e

quinze cursos em programas de Pos-Graduacao (Quadros 1 e 2).



Quadro 1 - Cursos de Graduacédo

Graduagéao

Administracdo (Bacharelado)

Ciéncia da Computacéo (Bacharelado)

Ciéncias Econdmicas (Bacharelado)

Direito (Bacharelado)

Geografia (Bacharelado)

Histoéria (Licenciatura)

Letras (Portugués/Literaturas)

Letras (Portugués/Espanhol/Literaturas)

Matemaética (Licenciatura)

Matemaética aplicada e computacional (Bacharelado)

Pedagogia (Licenciatura)

Turismo (Bacharelado)

Total de alunos

3.357

Fonte: UNIVERSIDADE FEDERAL RURAL DO RIO DE JANEIRO (2015).

Quadro 2 - Cursos de Po6s-Graduacao

Unido Afro-descendente/Politica de Promocéao da Igualdade
Lato Sensu Racial na Escola (UNIAFRO)

Docéncia na Educacéao Infantil

Administracdo

Ciéncias Sociais

Desenvolvimento Territorial e Politicas PUblicas

Educacéo Agricola

Stricto Sensu:
Mestrado

Educacéo, Contextos Contemporaneos e Demandas Populares

Geografia

Histéria

Modelagem Matematica e Computacional

Patrimonio e Cultura Social

Educacao

Stricto Sensu:

Contextos Contemporaneos

Doutorado

Demandas Populares

Total de alunos

380

Fonte: UNIVERSIDADE FEDERAL RURAL DO RIO DE JANEIRO (2015).

2.3 ABIBLIOTECA DO INSTITUTO MULTIDISCIPLINAR (BIM) DA UFRRJ
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Para compor a estrutura do Campus Nova Iguacu, a Biblioteca do Instituto

Multidisciplinar também foi criada em 2006, no Colégio Monteiro Lobato, no municipio

de Nova Iguacu. Em 2008, oficializada como unidade administrativa pelo Conselho

Universitario da Rural (CONSUR), passou a funcionar no prédio da Diocese da Cidade

de Nova Iguacu. Em marco de 2010, a biblioteca passou a desenvolver seus projetos

e atividades na unidade de Nova lguagu, tendo como objetivo:
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[...] apoiar a Universidade no seu processo de formagéo educacional,
pesquisa e extensdo através do processamento, disseminacao e
disponibilizacdo dos recursos informacionais, contribuindo para o
desenvolvimento da UFRRJ e da sociedade em geral.
(UNIVERSIDADE FEDERAL RURAL DO RIO DE JANEIRO, 2017).

As bibliotecas universitarias brasileiras ainda nao dispdem de instrumentos que

avaliem suas variadas f ac eutuessendcosnvaloréspe s s o

acervo.” (BEM et al ., 2016, p . 100) . Vi sto

O pais esta carente de procedimentos avaliativos de suas bibliotecas
universitarias e entende-se que as avaliagbes governamentais, além
de mensurar a qualidade do ensino superior, deveriam servir também
as finalidades citadas por Lancaster (1996), como justificar a
existéncia das bibliotecas em ambiente universitario, demostrar seu
nivel de empenho, verificar sucessos e malogros de seus servicos,
comparar desempenho entre elas, contribuindo inclusive para uma
estatistica nacional de bibliotecas universitarias até hoje inexistentes
no Brasil. (BRITO, 2013, p. 22).

2.3.1 Infraestrutura

O espaco fisico da biblioteca ocupa uma area de 725 mz, distribuidos em trés
pavimentos.

O primeiro caracteriza-se por ser uma area exclusiva aos funcionarios da
biblioteca, compreendendo 0s seguintes espacos: copa, sala de processamento
técnico®, sala de reunides, sala da chefia e sanitarios.

No segundo, encontram-se um ambiente para o estudo individual, os armarios
guarda-volumes, os computadores para consulta ao catadlogo online, bem como as
obras de referéncia. Neste andar fica a recep¢éo do usuario, onde se localiza a Secao
de Referéncia, espago em que ficam os funcionarios do atendimento. Segundo Maciel

e Mendonca (2000, p. 34), esta se¢édo € comum em toda biblioteca:

Compreende todas as atividades voltadas, direta ou indiretamente a
prestacao de servicos ao usuario. Inclui a divulgacao de informacdes
gerais sobre a biblioteca, como endereco, horario de funcionamento,
assim como as especificas, voltadas para um segmento pré-
determinado. Promove o uso do sistema e de seus recursos e, para

8 Setor responsavel pela “anéal i se tematica (classificacao,
(catalogacéo), de cada unidade documental adquirida, de modo a facilitar o seu acesso, localizagéo,
utilizacdo e futuro intercambio. Inclui o preparo do material para circulacéo visando futuro controle de
uso.” (MACIEL; MENDONGCA, 2000, p. 27).

que,

nde
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isso, desenvolve atividades de treinamento pessoal da clientela na
utilizacdo do acervo, catalogos, bases e o acesso as bibliotecas
virtuais.

Os funcionarios do atendimento fornecem informacdes relevantes quanto aos
procedimentos de utilizacdo, a saber. a documentacdo exigida para inscricdo na
biblioteca, o formulario de inscricdo, a quantidade de livros por empréstimo, o prazo
para a devolucéo, o tipo de penalidade, o prazo para a entrega da identificacdo do
usuério e orientagdo sobre a reserva e renovacao online.

O terceiro andar compreende o espaco destinado ao acervo da biblioteca que
€ composto por livros e periddicos, ambiente para estudo individual e computadores
para consulta ao catadlogo online. Desde 2012, foram retiradas as esquadrias de
aluminio com vidro que protegiam as escadas para o terceiro pavimento. Desde entéo,
a seguranca do ambiente do acervo tem sido ponto de discussao entre a biblioteca e
a direcdo do Campus. O embasamento para tais discussdes vém da propria
observagcdo de funcionarios e estudantes, nesse sentido, deve ser registrado um
trecho de e-mail:

“A Biblioteca do Instituto Multidisciplinar - Campus Nova lguacu,
necessita de maior segurancga. O acervo se localiza no terceiro andar
do bloco biblioteca e a administragéo da biblioteca no segundo. O
aluno que deseja empréstimo de um livro, busca o livro no terceiro
andar e em seguida desce as escadas para registrar o empréstimo no
segundo. O acesso da-se por meio de escadas abertas, onde no
trajeto ndo ha nenhuma camera de seguranca ou guarda. Ou seja,
uma pessoa de ma indole roubaria livros com total facilidade. Enfim, é
melhor prevenir do que remediar.” (RODRIGUES, 2016).

O atendimento ao usuario € realizado de segunda a sexta-feira no horario de
9h as 21h, de forma ininterrupta. O quadro de servidores concursados que trabalham
na biblioteca é o seguinte: 3 bibliotecarios, 3 assistentes em administracao,
3 auxiliares de biblioteca e 2 bolsistas de apoio técnico- administrativo. A carga horaria
de trabalho é dividida em 40h semanais, para servidores, e 16 h para bolsistas de
apoio técnico. Cabe ressaltar que o horario de abertura da biblioteca tem sido
questionado por alguns usuarios, como pode ser observado na voz de um estudante:

“A biblioteca poderia abrir mais cedo, visto que ha um grande numero de alunos
gue chegam antes das 9h na faculdade.0(ALVES, 2016).
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O controle de empréstimo é realizado pelo software Pergamum* sistema
integrado das bibliotecas da UFRRJ que permite aperfeicoar a qualidade dos servigos
dos usuérios, faciltando a cooperacdo no tratamento da informacdo e o
compartilhamento de recursos de informacdo (PERGAMUM, 2016). E tido como um
dos principais softwares no gerenciamento de bibliotecas (NASCIMENTO, 2013).
Cabe informar que, no periodo de 2006 a 2011, o controle de empréstimo era realizado
de forma manual por meio de planilhas Excel, em funcdo do tipo de estrutura
tecnolégica no Campus Nova Iguacu.

O empréstimo informatizado efetivou-se a partir de 2012 e, dessa forma, a
biblioteca ganhou nova reestruturacédo de seus servigos quanto a crescente demanda
informacional da comunidade académica. O empréstimo, anteriormente realizado de
forma manual, passou a ser informatizado possibilitando otimizar o servico de
atendimento, principalmente no controle do cadastro do usuério. Em 2016, havia 1.601
usuérios cadastrados e o sistema possibilitou identificar o quantitativo por categoria

de usuéario (Quadro 3).

Quadro 3 — Quantitativo de cadastros na Biblioteca do Instituto Multidisciplinar

Tipos de Usuérios Quantitativo
Alunos de Graduagéao 1.411
Alunos de Pés-Graduacéo 64
Professores 80
Técnico-Administrativos 46
Total 1.601

Fonte: PERGAMUM (2016).

Com isso foi possivel um melhor controle no fluxo de inscricdes e empréstimos
(Grafico 1), assim como servigos via internet, com destaque para a reserva, a

renovacao de livros e a pesquisa do acervo pelo catalogo online.

‘Software “desenvolvido com o objetivo de gerenciar
médi o ou grande porte.” (ANZOLI N, 2009, p. 496) .
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Gréfico 1 - Fluxo de empréstimos e inscrigées na Biblioteca do Instituto Multidisciplinar
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Fonte: PERGAMUM (2016).

Cabe comentar que a variagdo apontada tanto em inscricbes como em
empréstimos, no ano de 2013, se deu por ser o Unico ano a ndo apresentar greve nas

Instituices de Ensino Superior.

2.3.2 Servicos e produtos

Discentes, docentes e técnico-administrativos ndo tém a matricula vinculada,
de forma automatica a biblioteca. E necessario apresentar documentacido que
comprove vinculagdo a universidade. No caso dos discentes, € exigido comprovante
de matricula e foto. J& para os docentes e técnico-administrativos, a carteira funcional
€ necesséria para efetuar a inscricdo na biblioteca. Cabe lembrar que o prazo para
homologar a inscrigéo € de 5 dias Uteis.

A biblioteca oferece o servico de empréstimo de livros, desde que o usuario
esteja cadastrado. Ou seja, 0 usuario tem acesso ao empréstimo do livro mediante
apresentacao da carteira de inscricao na biblioteca, identificando-se como membro da
instituicdo. Contudo, ha também a possibilidade de que o empréstimo seja solicitado
por meio de oficio impresso, modalidade de empréstimo que se configura entre
bibliotecas.

O empréstimo é realizado na Secdo de Referéncia observando critérios

previamente estabelecidos, que se diferenciam por tipo de usuario, a saber: na
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Graduacao o discente tem direito ao empréstimo de 2 livros pelo periodo de 7 dias
Uteis; na Pés-Graduacéo o discente tem direito ao empréstimo de 2 livros pelo periodo
de quinze dias uteis; os docentes tém acesso ao empréstimo de até 4 livros por um
periodo de 15 dias; ja os técnico-administrativos tém acesso ao empréstimo de 2 livros
pelo periodo de quinze dias uteis.

A penalidade em relagéo a ndo devolucéo de livros no prazo correto acarretara
a suspensdo do usuario no setor de empréstimos. A penalidade neste caso sera
atribuida pela contagem dos dias em atraso que inclui dias corridos, e a cobranca é
feita pelo nimero de dias e por material emprestado. Também é do usuario a
responsabilidade por perda ou por eventuais danos causadas ao livro da biblioteca,
sendo obrigatéria a substituicdo do mesmo livro, ou por titulo semelhante atualizado.

Cabe comentar que a dificuldade para a devolugcdo de livros no periodo de
greves tém sido uma constante nas Instituicbes Federais de Ensino Superior. A
biblioteca tenta administrar o problema reagendando as devolu¢des para o término da
greve, entretanto ainda ha problemas quanto a quitacdo de débitos, conforme e-mail
de um aluno da graduacéo:

“Estou com status de estudante bloqueado por atraso na devolucédo, porém o
exemplar foi devolvido logo apds o término da greve dos técnicos e o periodo de
devolucao era dentro do periodo da mesma greve. Solicito acerto do status.” (VIEIRA,
2016).

A renovacéao de livros pode ser realizada por meio dos terminais de consulta da

bi blioteca, ou a partir de qual quer compu

Pergamum” , na pagi n anling,denccanodd egho de Referéncia, onde
0 usuério deve apresentar o livro no ato da renovagéo. Observa-se que na modalidade

online o usuario ndo pode exceder o limite de 3 renovacées. E importante ressaltar

gue O servico esta vinculado ao “nao deéebi

estar em atraso no empréstimo, assim como o livro a ser renovado nédo deve estar
reservado para outro usuario.

Apesar da renovacdo online ser oferecida pela biblioteca, alguns usuarios
apontam para dificuldades em efetuar o procedimento via internet como descrito na
fala de alguns estudantes:

Gostar i a pmpkeamum,ipdrémzaa fazermo login recebo a mensagem

“matricula invalida”. Co mo ApME®A,R018)e s ol ver

t o

n
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“Gostaria de renovar o0s empreésti mos, ma ¢
de saber, se h& possibilidade de renovacéo, tendo em vista que ja tentei pela internet
e nao obtive éxito.” RQCHA JUNIOR, 2016).

“Ola, boa noite. E que eu peguei 2 livros emprestados e ja passou o
dia de entrega, tentei entrar em contato através do telefone e nao
consegui, também entrei no site do IM para renovar e também nao
consegui. Ndo sei o que fagco. Podem me ajudar? Por favor!”
(FURTADO, 2016).

rys

Assim como a renovacgao, a r es @ergamump p d e
ou na Secao de Referéncia, sendo possivel para os exemplares emprestados no
momento da busca ao catalogo online. Em ambos os casos o usuério sera avisado,
por e-mail, assim que a obra reservada estiver disponivel na biblioteca.

O “nada consta” € 0o documento emitido
auséncia de débito no empréstimo de livros. Para o usuario discente, este documento
€ necessario toda vez que ocorrer colacdo de grau, reopc¢do, trancamento ou
transferéncia de curso. Para o usuéario doce
de afastamento para estudo superior a 6 meses, aposentadoria, licenca para trato de
interesses particulares, redistribuicdo e transferéncia. Cabe lembrar que o documento
“nada consta” pode ser solici t-maloOpra@odéec ao
documento e a forma de envio ainda geram dividas no momento da solicitagdo como
pode ser observado na fala dos estudantes:

“Bom dia! Por favor, gostaria de saber qual a validade do nada consta. Tenho
um do dia 19/07/16. Este documento ainda é valido para a solicitacdo de diploma? Se
sim, até que data poderei utiliza-lo? Desde ja, muito obrigada.” (BERTONI, 2016).

“Boa tarde! [...] sou formanda, colei grau dia 22/08/16 e gostaria de
pedir o nada consta a biblioteca para entrar com o pedido do diploma
a UFRRJ. Como proceder? Tenho que ir a biblioteca ou posso pedir
pelo e-mail? Desde ja agradeco e aguardo retorno”. (MONTEIRO,
2016).

Um dos importantes produtos da biblioteca, o folder impresso, foi criado desde
2006; entretanto, foi a partir de 2011 que obteve maior visibilidade ap6s sua
reformulagéo e atualizagdo. Com o objetivo de divulgar e facilitar o uso dos servigos

oferecidos pela biblioteca é utilizado como material de apoio em visitas guiadas e na
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capacitacdo do usuario, estando disponivel no balcdo de atendimento, na Secéo de
Referéncia.

Como espaco de divulgacdo de servigos e noticias sobre a Biblioteca, o Blog
da Biblioteca do IM/UFRRJ, iniciado em 2012 pelo grupo de bibliotecarios do Instituto
Multidisciplinar, possibilitou maior interacdo do usuario com a biblioteca, no sentido de
funcionar como uma importante ferramenta de acesso a informac¢do académica e de
divulgacao dos servicos oferecidos.

Desde 2014, existe o Programa de Capacitacdo de Usuarios idealizado pela
biblioteca com o objetivo de capacitar os usuéarios na utlizacdo de recursos
informacionais, visando um melhor desenvolvimento nas atividades académicas
contribuindo para a qualidade do ensino, pesquisa e extenséo. Atualmente a biblioteca
oferece 2 treinamentos, a saber: Letramento informacional em fontes de informacao
online direcionado ao uso do Portal de Periddicos da CAPES e Orientacdo para
normalizacdo de trabalhos académicos com base nas normas aprovadas pela
Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT). Geralmente séo apresentadas e
discutidas as normas técnicas NBR 6023 (Referéncias/Elaboracdo), a NBR 10520
(Citagbes em documentos e Apresentacéo) e a NBR 14724 (Trabalhos académicos e
Apresentacao).

A capacitagdo acontece a cada inicio de semestre mediante solicitacdo das
coordenacdes de curso a biblioteca. Vale a pena ressaltar que a carga horaria do
treinamento € de 2 horas, sendo ministrada pelo bibliotecario nos laboratérios de
informatica do Instituto Multidisciplinar. Até o ano de 2016 foram capacitados 175

estudantes de graduacéao.

2.3.3 Acervo

O acervo é composto por 5.772 livros totalizando 20.673 exemplares. Os
periodicos somam 88 titulos num total de 214 exemplares. A aquisi¢ao de livros é
realizada pela compra institucional que geralmente acontece uma vez por ano e a
solicitacao de titulos € realizada pelas coordenacdes dos cursos de graduacao e pos-
graduacdo. A aquisicao de periddicos esta baseada na doacao de titulos, ou seja, ndo
existe compra institucional para esse fim. A biblioteca recebe doacodes, geralmente de
professores, para compor o acervo de publicacdes seriadas. Cabe informar que os

trabalhos de conclusdo de curso ainda ndo fazem parte do acervo da biblioteca,
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embora exista um estudo para a inclusdo desses trabalhos em que se viabiliza a
implantacdo do Repositério Institucional® como pode ser observado na fala de um
estudante:

“0. . . ] as monografi as, di ssertacdes
deveriam estar disponivel para consulta online também (creio que isso acontecera
com a implantacao do repositorio do Instituto).” PEREIRA, 2016).

O acervo eletrénico/digital da UFRRJ conta com a assinatura de 54 titulos
eletrbnicos formados pelo acesso virtual Cengage Learning e a duas importantes
bases de dados denominadas ArchivesUnbound (Gale) estruturada em diversos
temas, como a historia politica da América e Europa no século XX e a Fine Arts &
Music Collection com informagdes relacionadas ao mundo da arte, histdria e musica.
Cabe informar que a Biblioteca disponibiliza acesso as normas técnicas da ABNT em
modo online, bem como ao Portal de Peridédicos Capes.

O Catalogo online permite a recuperacdo da informacdo a partir de buscas
avancadas por autor, titulo e assunto, bem como por termo livre. Este catalogo oferece

recursos importantes na interat i vi dade com o0 usuari o,

Pergamum” , Coment arios Gerais

usuario, por meio do nimero do cadastro e senha na biblioteca, tem acesso ao
historico de empréstimos realizados, reserva e renovacgao de livros. Por este recurso

também é possivel a selecdo de referéncias afins e organizacao no perfil do usuario;

] ”

nNo recur so Coment drios Gerai s

der

e Pefangm’'st @ e s

€ permitido

sugestdes a biblioteca. P opermifiddaousud&iooehvdu ge st

de indicacbes bibliograficas que, sob analise da Biblioteca e das coordenacgbes de

curso, poderao vir a compor o acervo da biblioteca.

5 Consideram-se os repositérios digitais ferramentas para a promog¢do da comunicagao cientifica, uma
vez que possibilitam disponibilizar produtos de pesquisas cientificas de maneira gratuita e ndo-
burocratica, facilitando assim o acesso a informacdes de carater académico e consequentemente a
obtenciodec onheci mento e o incentivo a pesquisa.”’

(RI BE
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esta secdo apresenta a abordagem avaliativa, especifica para este estudo,
bem como explica o processo de elaboracao, validagao e aplicacdo do instrumento,
além da coleta e analise de dados. Também explica a construcdo das categorias,

subcategorias e indicadores utilizados no processo avaliativo.

3.1 ABORDAGEM AVALIATIVA

Em funcao do objetivo dessa avaliagéo, o autor adotou a abordagem centrada

nos consumidores. Essa abordagem tem por finalidade produzir informacdes

relevantes sobre produtos existentes g u e
“consumidores” na escol ha do mel hor produt
2001, p. 21).

De acordo com o Chianca (2001, p. 22), sdo duas as importantes vantagens
para o uso da abordagem centrada nos consumidores:

1° possibilitar o acesso amplo a informagfes importantes que ajudam
no momento de tomar decisdo sobre a ado¢cdo ou ndo de produtos,
incluindo assim pessoas/organizagbes que ndo teriam tempo ou
recursos para acessar este tipo de informacgéo; 2° aumentar [...] os
conhecimentos sobre os critérios mais apropriados no momento de
selecionar servigos/produtos de seu interesse.

Cabe ressaltar o carater somativo da abordagem, que € realizada para
proporcionar aos responsaveis pela tomada de decisbes e aos consumidores
potenciais julgamentos do valor ou mérito do programa avaliado em relacdo a critérios
importantes (WORTHEN; SANDERS; FITZPATRICK, 2004).

Desta forma, essa avaliagcdo foi conduzida a partir do olhar do usuario da
bi blioteca, de quem interessa “conhéaAaRDI MU

2014, p. 32), sobre o atendimento prestado entendendo esse processo avaliativo
como essencial as bibliotecas, pois possibilita a continuacdo de ac¢des orientadas as
necessidades do usuario (GAMA; MATTOS, 2013).

Considerar-se-ia 0s usuarios ndo s6 os estudantes de graduacédo inscritos na
Biblioteca do Instituto Multidisciplinar, mas também estudantes de pos-graduacao,
funcionarios, professores e até mesmo visitantes. No caso especifico dessa avaliagéo,
optou-se por avaliar a biblioteca do ponto de vista dos estudantes da graduacao, por
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esse conjunto representar o maior quantitativo de inscri¢cdes ativas na biblioteca sendo
88% do total de usuarios (Quadro 4), bem como ser esse nivel de ensino alvo de

processos avaliativos do MEC.

Quadro 4 — Porcentagem de usuarios cadastrados na Biblioteca do Instituto Multidisciplinar

Tipos de Usuérios Quantitativo %
Alunos de Graduacéo 1.411 88
Alunos de Pés-Graduacéao 64 4
Professores 80 5
Técnico-Administrativos 46 3
Total 1.601 100

Fonte: PERGAMUM (2016).

3.2 CONSTRUCAO DE CATEGORIAS, SUBCATEGORIAS E INDICADORES

A partir das trés questbes avaliativas que direcionaram o estudo foram
considerados 0s seguintes aspectos relacionados a Biblioteca do Instituto
Multidisciplinar: infraestrutura, servi¢cos e produtos, e acervo.

As categorias, subcategorias e indicadores foram definidos a partir da leitura
de artigos cientificos e da prépria experiéncia do autor desse estudo frente a chefia
da biblioteca.

Quadro 5 — Categorias, subcategorias e indicadores

Categoria | Subcategoria Indicador

Acustica
Conforto do mobiliario
Limpeza
Condicgbes Ventilagdo
fisicas lluminacao
Sinalizacdo
Seguranca em relagcdo aos pertences
Acessibilidade para pessoas com necessidades especiais
Localizagéo
Infra- Horario de funcionamento

estrutura . Dias de funcionamento

Condicbes de . S
funcionamento Atendl_mento dos funcpn_arlos

Quantidade de funcionarios

Confiabilidade das informacbes
Velocidade da conexao wi-fi

Atualizacdo dos equipamentos de informéatica
Condi¢bes dos Quantidade de armérios guarda-volumes
equipamentos Quantidade de baias para estudo individual
Quantidade de computadores para consulta individual

(Continua)
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(Concluséao)

Categoria Subcategoria Indicador
Documentos necessarios

Prazo para finalizacéo da inscricdo
Quantidade de livros por empréstimo
Facilidade na reserva dos livros
Facilidade na obtencéo de obras em outras
bibliotecas

Condigdes de renovacéo

Penalidade por atraso

Penalidade por perda

Prazo para devolugéo

Emi ssdao do Tempo necessario para recebimento
consta” Prazo de validade do documento

Apresentacao visual

Folder Relevancia das informacdes

Suficiéncia das informacgdes

Atualizacdo

Blog da Biblioteca Navegacgéo

Relevancia das informacdes
Apresentacao do espaco fisico

Visita guiada Duracéo da visita

Informacgdes sobre os servigos da biblioteca
Letramento Informacional em Fontes de
Capacitacao dos Informacéo Online

usuarios Orientacdo para Normalizacéo de Trabalhos
Académicos

Atualidade do acervo

Conservagéo do acervo

Disponibilidade dos titulos em relacdo as
Livros ementas

Quantidade de obras de referéncia
disponiveis

Quantidade de exemplares por titulo
Acervo Atualidade do acervo

Periddicos Completude das cole¢des

Conservagéao do acervo

Acesso a ABNT online

Acesso a base de dados

Acesso aos e-books

Acesso ao catalogo online

Acesso ao Portal de Periddicos CAPES

Inscricao

Empréstimo de livros

an

Servicos e
produtos

Acervo
Eletrénico/Digital

Fonte: O autor (2017).

Nesse sentido, Nascimento e Campos (2014, p. 5), afirmam que a biblioteca
“deve proporcionar ambiente fisico adequadoa
académicas"’”. No estudo de Passos et al. (2¢C

comoindicadorna avaliacdo do servico pelo usuéari
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os bens facilitadores constituem-se evidéncias fisicas que surgem como tentativa de
i nfluenciar o servico na avaliacao feita pe

A subcategoria Condicdes fisicas foi construida em face as necessidades
institucionais, considerando aspectos relevantes na infraestrutura fisica da biblioteca.

Nesse sentido, aspectos como acustica, conforto, limpeza, ventilagdo, iluminacéo,
sinalizacdo, seguranga e acessibilidade foram considerados como indicadores
relevantes no momento da avaliacéo.

A questdo do horéario do atendimento na biblioteca foi retratada no estudo de
Passosetal. (2013, p. 168) ja que “a ampliacdao do
Unidade Informacional é uma medida que contribui para aumentar a capacidade do
atendimento do servico, ampliando o tempo de utilizacdo da Unidade Informacional
aos usuarios”

O modo de atendimento pelo funcionario também foi sinalizado pelos autores
como i mportante, jsuariog atendidogar ammhibliotecano hastil, a
percepcdo do usuario em relacao ao bibliotecario e de toda a organizacédo pode ser
negativa.” PASSOS etal.2013, p. 157). Cabe registrar que os funcionarios que atuam
nas dependéncias da biblioteca sdo responsaveis pela funcionalidade das atividades
desenvolvidas no ambiente da biblioteca, colaborando, dessa forma, para que 0s
objetivos estabelecidos sejam concretizados. Nesse sentido, um bom atendimento é
essencial para manter a satisfacéo e a fidelidade do usuério (SILVA; LEITE, 2015).

Nasci mento e Campos (2014, p dispdnbilidade a mb é r
de acesso a internet via wi-fi” como um i mportante atribut
bibliotecas. O indicador Atendimento dos funcionarios, por exemplo, foi elaborado a
partir das consideragcdes de Passos et al. (2013, p. 157). Para os autores o0s
f unci o dedamiser altaiente capacitados, ter o conhecimento necessario para
atender ao cliente e apoi o Tameswdossersimmgee nhar
base para a construcéo da subcategoria Condi¢cdes de funcionamento, bem como a
subcategoria Condi¢des dos equipamentos.

O cadastramento na biblioteca é bastante discutido pelos estudantes do
campus, justificando a criagdo da subcategoria Inscricdo, na medida em que o0s
estudantes gostariam que o vinculo na universidade fosse suficiente para os habilitar
aos servicos da biblioteca.

O estudo de Rebello (2004), ao apontar para a relevancia na avaliacdo da

qualidade dos produtos/servicos em informacdo, como a rapidez no servico de
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empréstimo, flexibilidade no empréstimo entre bibliotecas e oferecimento de servigos
online, ajudou na constru¢cdo da subcategoria Empréstimo de livros, bem como o
estudo de Passos et al. (2013, p. 168), que sinalizou para a facilidade e comodidade

da renovacao no servico de empréstimo:

No caso da renovacao e consulta ao acervo, oferecer acesso remoto,
assim como disponibilizar numeros suficientes de terminais de
consulta, evitando que o usuario fique na fila esperando somente para
renovar os livros.

O documento “nada consta’” € um produto
usuarios, justificando o indicador a ele relacionado toda vez que ocorrer colacdo de
grau, reopcao, trancamento ou transferéncia de curso.

A subcategoria Folder foi desenvolvida justificando os indicadores relacionados
a apresentacdo visual, relevancia e suficiéncia das informacdes em funcdo de se
conhecer a importancia desse veiculo para os estudantes.

Os indicadores da subcategoria Blog da Biblioteca foram construidos a partir
do estudo de Silva e Silva (2014), que apontaram para o blog como uma importante
ferramenta na promocéao de servigos no contexto da biblioteca universitaria.

A subcategoria Visita guiada foi construida a partir do estudo de Guariento
(2013) que apontou para a implantacdo de uma nova proposta de orientacdo ao
usuario que esta iniciando o semestre letivo, com isso o estudo forneceu subsidios
esclarecedores para a construcdo dos indicadores referentes a essa subcategoria.

O estudo de Santiago e Azevedo Netto (2012, p. 248) aponta para a importancia
de conscientizar e instruir os usuarios de bibliotecas universitarias por meio de
treinamentos e capacitacdes, ja que “a edu
funcbes em evidéncia da moderna bibliotec a uni ver si tdéseeiestidoseO au't
valeu da leitura do artigo para a construcdo dos indicadores relacionados a
subcategoria Capacitacdo dos usuarios.

Por ser o acervo item essencial a toda biblioteca e servir de apoio ao
desenvolvimento das pesquisas institucionais, foram construidas as subcategorias
Livros, Peridédicos e Acervo eletronico/digital, considerando a importancia as
bibliografias basicas e complementares, bem como a economia de espago e
atualizacdo no caso do acervo digital. Cabe registrar que o estudo de Nascimento e

Campos (2014, p . 15) aponta a atualizacao
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Vi a 1 nt eontengimportantes @ serem considerados no momento da avaliagdo

pelo usuario.

3.3 O INSTRUMENTO: CONSTRUCAO E VALIDACAO

O instrumento contém 2 partes. A primeira versa sobre dados pessoais do
respondente. A segunda € um questionario contendo 13 questdes fechadas e 2
abertas.

Cada questéao esta relacionada a uma categoria e aos respectivos indicadores.
Os respondentes tinham cinco opcdes de resposta: MS (Muito satisfeito); S
(Satisfeito); PS (Pouco Satisfeito); | (Insatisfeito) e NA (Nao se aplica). Essas op¢des
foram assim definidas na medida em que o objetivo do estudo avaliativo era conhecer
o nivel de satisfacdo dos respondentes em relacdo aos aspectos da infraestrutura,
servicos e produtos, e acervo da Biblioteca. Caso as opc¢des de escolha fossem PS, |
e NA era solicitado que o estudante justificasse sua insatisfacao.

A validacéo do instrumento foi realizada por duas professoras, especialistas em
Avaliacdo da Fundacgao Cesgranrio, que fizeram sugestdes a respeito da formatacéo
do instrumento, bem como sugeriram breves modificacfes nos termos da carta que
acompanha o instrumento.

Antes da aplicacdo do questionario, foi realizado um pré-teste do instrumento
com trés estudantes, um do sexo feminino e dois do sexo masculino, do curso de
Geografia e Letras portugués/literaturas. O pré-teste serviu como base definir o tempo
de preenchimento do instrumento, que ocorreu entre 20 a 30 min. em média. O
indicador lluminagéo foi sugerido pelos estudantes na subcategoria Condigdes fisicas.
Os estudantes foram uné&nimes em registrar que seria necessario um padrdo de
resposta que pudesse expressar a nao utilizacdo de algum dos indicadores de
avaliacao. Optou-se pela inclusao do padrédo Nao se Aplica, caso o servi¢o nao tivesse

sido utilizado pelo respondente.

3.4 COLETA DE DADOS

Segundo o planejamento do estudo, 0 questionario seria aplicado na prépria
biblioteca em novembro de 2016. Em meio a situacdo de crise politica no pais, no dia

27 de outubro de 2016 foi deflagrada a greve dos servidores técnico-administrativos
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em educacédo contra a Proposta de Emenda a Constituicdo 241/16° e a retirada de
direitos dos servidores publicos federais. No dia 1 de novembro de 2016, os
estudantes ocuparam o Instituto Multidisciplinar em protesto contra a PEC. O
movimento de ocupacao estudantil permaneceu por 40 dias no campus Nova Iguacu
da UFRRJ.

Nesse sentido o planejamento para aplicacdo do questionario foi revisto, ja que
por conta da greve e da ocupacéo estudantil ndo foi possivel abordar os respondentes
no espaco da Biblioteca, como previsto anteriormente.

A abordagem aos estudantes ocorreu na parte externa do Instituto
Multidisciplinar em meio as atividades do movimento estudantil. O autor desse estudo
obteve apoio da direcdo do movimento, que permitiu a aplicacdo do questionario no
Instituto Multidisciplinar. Cabe registrar que no final de outubro de 2016 foi emitido um
e-mail pelo Sistema Pergamum a todos usuarios inscritos na biblioteca, dessa forma
divulgando a avaliacdo da Biblioteca no Campus Nova lIguagu. Aplicou-se o
questionario do dia 3 de novembro de 2016 até dia 9 de dezembro de 2016, em dias
alternados. Em geral, esperava-se pelo questionario respondido no proprio local.
Alguns estudantes devolveram o questionario respondido em data e horéario
combinados. N&o foi cogitado o envio do questionario por e-mail em funcao do pouco

tempo em obter as respostas.

3.5 ANALISE DE DADOS

A anadlise dos dados foi realizada em duas etapas distintas. Na primeira, as
respostas do questionario fornecidas pelos estudantes foram analisadas por meio de
procedimentos estatisticos descritivos e apresentadas em tabelas por subcategoria e
indicadores, incluindo os totais de respondentes por nivel de satisfacéo.

Na medida em que o estudo avaliativo teve por finalidade conhecer o nivel de
satisfagdo dos estudantes em relacédo a Biblioteca do Instituto Multidisciplinar, decidiu-
se classificar a satisfacdo em relacdo aos indicadores em trés medidas, conforme o
estudo de Dias (2016):

6 A Proposta de Emenda a Constituicdo (PEC) que estabelece um teto para o aumento dos gastos
publicos por 20 anos. Disponivel em:
http://www.camara.gov.br/proposicoesWeb/prop_mostrarintegra?codteor=1468431&filename=PEC+
241/2016. Acesso em: 10 fev. 2017.
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Tabela 1 — Classificacdo da Satisfacdo

Satisfacéo Somade MS + S Intervalo
Baixa 0a1l3 0a0,32
Média 14 a 26 0,33a0,65

Alta 27 a 39 0,66al

Fonte: O autor (2017).

1) Alta: quando o somatdério das respostas nas op¢fes Muito Satisfeito e
Satisfeito estava no intervalo de 27 a 39, ou seja, quando esse somatério estava no
intervalo 0,66 a 1, foi considerado que o indicador apontou para um alto nivel de
satisfacao;

2) Média: quando o somatério das respostas para as op¢des Muito Satisfeito e
Satisfeito estava no intervalo de 14 a 26, ou seja, quando esse somatorio estava no
intervalo 0,33 a 0,65, foi considerado que o indicador apontou para um médio nivel de
satisfacao;

3) Baixa: quando o somatorio das respostas para as opgdes Muito Satisfeito e
Satisfeito estava no intervalo de 0 a 13, ou seja, quando esse somatoério estava no
intervalo de 0 a 0,32, foi considerado que o indicador apontou para um baixo nivel de
satisfacao.

Cabe registrar que as opc¢des Pouco Satisfeito e Insatisfeito ndo foram
desconsideradas, pois na medida em que as respostas Muito Satisfeito e Satisfeito
apresentassem um numero reduzido, por complementaridade, a soma de respostas
Pouco Satisfeito com Insatisfeito apresentariam um numero elevado de respostas.
Com isso, todos os quatro niveis de satisfagéo foram considerados pela metodologia
adotada.

Para sintetizar os resultados do estudo, foram elaborados trés quadros - um
para cada categoria contendo as subcategorias, os indicadores com a indicagao do
nivel de satisfacao alcancado.

Na segunda etapa, foi realizada a analise qualitativa das justificativas das
respostas de insatisfacdo dos estudantes, que combinada a analise quantitativa:
“permite que o0 pecazrpment® dedsoas cohcuspes daimodo a ter
maior confianca que seus dados ndo sdo produto de um procedimento especifico ou
de alguma situacéo particular.” ( GOLDENBERG2). 2004, p.
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Todas as justificativas dos estudantes para as opcdes PS, | e NA foram
transcritas, lidas exaustivamente, analisadas e classificadas de forma a reunir e
descrever a variedade de opinides.

Segundo S& Earp e Hildenbrand (2016, p. 92), € a partir da leitura do texto que
0 pesquisador se apropria das ideias que afloram das falas dos atores sociais. Dessa
for ma, este processo tem o proposito de “][
dados bem como aprender as particularidades do conjunto do material a ser
analisad o " bem como a construcdao das wunidade
codificagéo.

Para apresentacdo das falas no corpo do texto, foi atribuido um codigo para
todo o conjunto de respondentes, de E1 a E39, indicando os responsaveis pelas
respostas bem como garantindo o anonimato.

Cabe registrar que apesar das condi¢cbes adversas do Movimento Ocupa na
UFRRJ, os estudantes que participaram do estudo avaliativo forneceram justificativas
extensas e detalhadas para as opcdes PS, | e NA, bem como para as questdes
abertas. Nesse sentido, o autor desse estudo avaliativo realizou um minucioso

tratamento qualitativo dos dados.
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4 RESULTADOS

Esta secdo aponta para os resultados desse estudo avaliativo que é
proveniente do olhar dos estudantes de graduagcdo do Instituto Multidisciplinar da
UFRRJ sobre a biblioteca. Os dados foram produzidos por um questionario em que
0s estudantes avaliaram a biblioteca quanto a infraestrutura, servicos e produtos e
acervo. Os resultados estéo retratados por categorias e respectivas subcategorias,
que compreendem os indicadores estabelecidos pelo estudo para mensurar o nivel
de satisfacdo dos estudantes. O estudante que optasse pelo padrdo PS, | ou NA

poderia justificar sua resposta.

4.1 CARACTERISTICAS DOS RESPONDENTES

Os respondentes deste estudo foram categorizados em termos de idade, sexo,
local de moradia, curso, frequéncia na utilizacdo da biblioteca, periodo e localizacao

do Campus.

Tabela 2 — Distribuicdo dos respondentes por faixa etaria e sexo

. , . Sexo
Faixa Etaria - — Total
Masculino | Feminino

Até 17 - - -
18-21 2 3 5
22-25 9 10 19
26-29 8 2 10

=ou>30 2 3 5
Total 21 18 39

Fonte: O autor (2017).

Os respondentes do sexo masculino representam 53,84% do total, e 0 sexo

feminino estd representado por 46,15%. Verifica-se que quase metade dos

respondentes esta na chamada “idade certa”

contingente (29 em 39) na faixa de 22 a 29 anos.
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Gréfico 2 — Distribuicdo dos respondentes por municipio de moradia — 2016
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Fonte: O autor (2017).

Como pode ser verificado no grafico acima, os respondentes residem em

diferentes municipios da cidade do Rio de Janeiro. Cabe notar que o maior nimero

estd concentrado na regido da Baixada Fluminense, exceto pelos municipios de

Maricé e Rio de Janeiro. Tal fato vai de encontro a missao do Instituto Multidisciplinar,

cujo perfil inclusivo e transformador atua na realidade social dessa regiao.

Gréfico 3 — Distribuicao dos respondentes por curso — 2016
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Fonte: O autor (2017).
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Ainda que os participantes do estudo se encontrarem distribuidos por varios
cursos de graduacao, tendem ligeiramente para os cursos de Ciéncias Econdmicas,
Letras Portugués/Literaturas e Turismo. Cabe registrar que todos os cursos de

graduacéo do Instituto Multidisciplinar da UFRRJ foram representados nesse estudo.

Gréfico 4 — Distribuicao dos respondentes por periodo — 2016
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Fonte: O autor (2017).

Como pode ser observado, a maior concentracdo dos respondentes esta
distribuida entre o 5° e 8° periodos, independentemente do estudo ter alcancado a
quase totalidade dos periodos cursados. Nesse sentido, o grupo de respondentes ja
possui um tempo razoavel de graduacao apresentando certa vivéncia estudantil, o que

foi positivo para o estudo.
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Gréfico 5 — Distribuicdo dos respondentes por frequéncia de utilizacdo da biblioteca — 2016
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Fonte: O autor (2017).

Observa-se no grafico 6 que 2/3 dos estudantes utiliza a biblioteca
semanalmente, variando de 1 a 2 vezes na semana. Nesse sentido, o estudo apontou

para um perfil de usuario assiduo na utilizacao da Biblioteca.

4.2 INFRAESTRUTURA

BN

Esta categoria diz respeito a estrutura fisica da biblioteca e inclui as
subcategorias denominadas Condicdes fisicas; Condi¢cbes de funcionamento e

Condicdes dos equipamentos.

4.2.1 Condicbes fisicas

A subcategoria Condicdes fisicas foi descrita pelos indicadores Acustica;
Conforto do mobiliario; Limpeza; Ventilacdo; lluminacdo; Sinalizagdo; Seguranga em

relacdo aos pertences e Acessibilidade para pessoas com necessidades especiais.
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Tabela 3 — Nivel de satisfacdo dos estudantes sobre as condigdes fisicas

: Nivel de satisfacéo
Indicadores
MS| S [PS| | |NA

1. Acustica 1 (11|22 |5 -
2. Conforto do mobiliario 1 |14 |24 - -
3. Limpeza 7 31| 1 - -
4. Ventilacdo 4 111119 | 5 -
5. lluminagao 2 | 3]22]12| -
6. Sinalizagéo 2 14121 2 -
7. Seguranca em relacdo aos pertences 2 |37 - - -
8. Acessibilidade para pessoas com necessidades especiais | 3 - 120 |16 | -

Legenda:
MS =Muito satisfeito; S = Satisfeito; PS = Pouco Satisfeito; | = Insatisfeito; NA = Nao se Aplica
Fonte: O autor (2017).

A Tabela 3 mostra que houve um alto nivel de satisfacdo para os indicadores
Limpeza (38/39) e Seguranca em relacdo aos pertences (39/39). Os indicadores
Conforto do mobiliario (15/39), Ventilacdo (15/39) e Sinalizacdo (16/39) apontaram
para um médio nivel de satisfacdo pelos respondentes, jA& a Acustica (12/39),
lluminacao (5/39) e Acessibilidade para pessoas com necessidades especiais (3/39)
foram avaliados com um baixo nivel de satisfacao.

As explicacdes dos estudantes para a evidéncia de insatisfacdo em relacéo a
acustica da biblioteca apontaram para diferentes tipos de ruidos. A principal queixa
esta em equipamentos da prépria biblioteca, como os produzidos pelos armarios e
aparelhos de ar condicionado:

“Os armarios |l ocalizados na sala de
0 manuseio incomoda quem esté estudando.” ( E2 0)

“0O ar oado arapalhacuem quer estudar. Sdo velhos e barulhentos.”
(E15).

Os estudantes também apontaram para a auséncia de uma sala de estudos
com boas condi¢fes acusticas:

“A biblioteca precisa melhorar a acustica nos ambientes de estudo, como ndo
ha salas apropriadas para o estudo em grupo, as pessoas acabam conversando e
atrapalhando quem quer concentracdo.” (E14).

Segundo os depoimentos, fatores externos também prejudicam a qualidade da

acustica da biblioteca, como o barulho vindo do restaurante universitario:

estu

“Mesmo com a janela do sal dao de estudos

0 barulho da fila do bandejao.” ( E2 6)
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“O som externo consegue atrapal har o]
principalmente osomdoRU.” ( E32) .

Pessoas que falam muito alto também atrapalham o clima de estudo desejado
pelos estudantes:

“O funcionario do 3°. andar atoeatrppahatae da
concentracédo.” ( E26) .

Em relacdo ao indicador conforto do mobiliario, houve uma grande
concentracdo de explicacbes para a insatisfacdo em torno das cadeiras das
bibliotecas, que sdo, segundo os estudantes:

“Muito baixas.” (;E2)

“Nao muito confortaveis.” (;E 4)

“Incbmodas.” (E6);

“Poderiam sofrer uma reforma.” ( E9) .

Num mundo cada vez mais informatizado, as tomadas s&o bastante
concorridas e na BIM estdo insuficientes para atender a demanda, segundo 0s
respondentes:

“Faltam tomadas para os notebooks.” 8); E

“Faltam tomadas para cada mesa de estudo.” 20)E

“As tomadas na biblioteca sao poucas e disputadas.” ( E29) .

Os estudantes também apontaram para a falta de mesas para estudos em
grupo, segundo eles, um mobiliario fundamental:

“Sinto falta de mesas para o0 estudo em grupo como era antes. Se eu tiver que
me reunir com colegas para estudo em grupo tenho que sair do ambiente da biblioteca,

0 que prejudica na questao de estar longe do acervo.” (E27).

As evidéncias de insatisfagdo quanto a ventilagdo apontam para a generalizada
insatisfagdo com os aparelhos de ar condicionado. As falas sdo contundentes:

“A biblioteca tem poucos aparelhos de ar
velhos. Alguns nédo funcionam direito. No verdo a melhor opgéo é abrir as janelas.”

(E15);

“Aparel hos de ar condicionado sao antig
acervo (3°. Andar) ficam insuportaveis em dias quentes. Sugiro aparelhos de Split.”
(E26).



50

A iluminagéo é outro aspecto essencial numa biblioteca, tanto pelo conforto aos
usuérios quanto no momento da consulta ao acervo. O alto nivel de insatisfagéo por

parte dos estudantes se justifica pelas mas condi¢des de iluminacao na biblioteca:

“Ndo hd um projeto de iluminacadao na bi bl
ser revistos, principalmente no 3° andar, ambiente do acervo.” (;E6)
“A i luminacdo é péssima no terceiro and

estantes, fica dificil de enxergar a numeracao dos livros.” (E9);

“A i luminacdo pesa de forma negativa,
dificuldades para visualizar os livros que ficam nas uUltimas estantes, uso a lanterna do
meu celular a noite.” ( E14) .

Outro aspecto negativo apontado pelos estudantes é a falta de iluminacao
direcionada aos ambientes individuais de estudo e a demora na substituicdo de
lampadas queimadas na biblioteca, segundo as explicacdes:

“Sinto falta de iluminacgéo direta nas estagdes de estudo.” (E2);

“As lampadas ficam queimadas por muito tempo.” 7); E

“A troca de lampadas é necessario sempre que estejam queimadas.” 1R)E

A sinalizacdo é um fator importante que, de forma adequada, auxilia a
identificacdo e localizacédo do acervo, bem como orienta 0s usudarios para 0 acesso e
uso das areas comuns na biblioteca. Alguns estudantes se mostraram poucos
satisfeitos no que diz respeito a disponibilidade de informacédo sobre as normas da
biblioteca:

“A biblioteca deveria ter suas regras nos murais.” 4(); E

“Nao vejo nos murais da biblioteca informacgfes sobre o regulamento, acho
importante.” 16)E

Existe uma queixa dos respondentes em relagdo a sinalizacdo nas estantes,
que nao permite identificar os conteudos dos livros pois € feita por codificacdo
numerica:

“E confusa em relacdo ao acervo. Existe uma numeracdo que acredito
corresponda aos assuntos, mas nao existe correspondéncia do nimero com assunto.
Os usuarios ficam perdidos.” (E26).

Cabe informar que a indicacdo dos acessos as areas comuns da biblioteca
também foi motivo de critica dos estudantes:

“Sinalizar melhor os ambientes da biblioteca, quando se chega e nédo conhece

fica-se um pouco perdido.” ( E27) ;
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“Deveria ter melhor indicacéo dos acessos.” ( E32) .

O indicador acessibilidade para pessoas com necessidades especiais
representa o compromisso da biblioteca, como instituicdo publica, de adequar suas
estruturas para a inclusdo do usuario com deficiéncia. Cabe registrar que o indicador
foi avaliado negativamente pela grande maioria dos estudantes. Ficou evidente, nas
falas dos estudantes, que a estrutura fisica da biblioteca ndo esta preparada para
receber o deficiente fisico:

“O gue dizer de uma biblioteca que tem seu acervo no ultimo andar sem um
el ev a(E@o6);?”

“A porta para area de estudo é pequena e ndo passaria uma cadeira de rodas.”
(E34).

Hé evidéncias que a acessibilidade seria um dos aspectos mais vulneraveis da
biblioteca, segundo os estudantes:

“A | ocalizacao da biblioteca i mpede
deficiéncia ou limitacéo fisica. Pior quesito da biblioteca.” ()E 3 3

Deve-se considerar, também, que alguns estudantes consideram o acervo e 0
mobiliario ndo estdo adaptados ao deficiente visual:

“O acervo da biblioteca néo é acessivel para quem nao enxerga, pois nao existe
livro em Braile.” 18)E

“Pelo que percebo ndo tem audiolivros e nem computadores para cegos.”
(E21).

4.2.2 Condigdes de funcionamento

A subcategoria Condi¢cdes de funcionamento foi descrita pelos indicadores
localizacdo; horario de funcionamento; dias de funcionamento; atendimento dos
funcionarios; quantidade de funcionarios; confiabilidade das informacgdes e velocidade

da conexao wi-fi.

gual



Tabela 4 — Nivel de satisfagdo dos estudantes sobre as condi¢des de funcionamento

Nivel de satisfacéo

Indicadores
MS| S |PS| | |NA
1. Localizacdo 3 |16|16 | 4 | -
2. Horario de funcionamento 3 (2113 | 2 -
3. Dias de funcionamento 4 1271 7 |1 -
4, Atendimento dos funcionarios 2 |29| 6 | 2 -
5. Quantidade de funcionérios 3 26|10 - -
6. Confiabilidade das informacgbes 3 1305 |1 -
7. Velocidade da conexdo wi-fi - 3119|114 -

52

Legenda: MS = Muito satisfeito; S = Satisfeito; PS = Pouco Satisfeito; | = Insatisfeito; NA =
Néao se Aplica.
Fonte: O autor (2017).

A alta satisfacao foi evidenciada em quase todos os indicadores, exceto para a

Localizacdo (19/39) e Horéario de funcionamento (24/39), que apresentaram uma

média satisfacdo, bem como a Velocidade da conexao wi-fi (3/39), que mostrou uma

baixa satisfacao pelos respondentes.

As explicacBes sobre a insatisfacdo em relacdo a localizacdo da biblioteca

convergiram para a questdo da proximidade da biblioteca com o restaurante

universitario. O ruido produzido no horario das refeicbes parece incomodar 0s

usuarios gue se encontram no espaco da biblioteca. Segundo os estudantes:
“Muito

atrapalhando um pouco quem quer estudar com mais siléncio.”

pr6xi mo ao

restaurant e,
(E5) .

bar ul

Cabe ainda registrar algumas falas que sugeriram que a biblioteca ocupasse

um prédio proprio:

“A biblioteca divide parede com o restaurante universitario. Deveria ser

construido um prédio so para a biblioteca.”

(E22) .

O indicador horario de funcionamento apontou a necessidade de alguns

estudantes utilizarem a biblioteca mais cedo do que o habitual. Deve-se registrar que

para atender a comunidade académica a biblioteca funciona, de forma ininterrupta,

das 9 as 21h. A ampliagdo do horario, segundo os estudantes, favoreceria o

empréstimo de livros:

“Deveria abrir as 8:00 e nao as 9:00. Muitos alunos chegam cedo para tomar o

café e gostariam de pegar livros antes da aula.”

(E7),

“Abrir um pouco mais cedo possibilitaria pegar livros antes das aulas.”

(E13) .

O indicador dias de funcionamento obteve uma boa aceitacdo por parte dos

estudantes, entretanto alguns apontaram para o funcionamento da biblioteca nos fins

h «
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de semana como um recurso importante de utilizacdo do espaco em meio a caréncia
de bibliotecas na Baixada Fluminense:
“Poderia abrir sabado na parte da manha e tarde. A baixada carece de boas
bibliotecas.” ( E8) ;
“Acho importante abrir aos sdbados, mesmo que s6 pelamanhd.” ( E12) .
Atendimento dos funcionarios foi avaliado de forma satisfatéria, em que se pese
o tratamento dos funcionarios ter sido criticado por alguns estudantes:
“Os funcionarios ndo sado muito simpaticos.” ( E18) ;
“O atendimento, por sua vez, peca no que toca a cordialidade e/ou técnica de
determinados servidores.” ( E19) .
O indicador Quantidade de funcionarios revelou satisfacao quanto a distribuicdo
de funcionarios na biblioteca, cabendo ressaltar que alguns estudantes apontaram
para um numero insuficiente de funcionarios:
“O numero poderia ser mai or ; pacéoado s upr
acervo, atendimento ao publico e organizacdo/reposicio dos | i vros nas e
(E32);

“No terceiro andar esta sempre sem f
la direito. Tenho duvida quanto a localizagéo dos livros e desco para

pedir ajuda. Talvez mais um funcionario para dar mais apoio ao
terceiroandar.” ( E9) ;

O indicador confiabilidade das informa¢des apontou para um alto nivel de
satisfacdo. No entanto, alguns estudantes chamaram atencdo para a falta de
padronizacao das informacdes prestadas pelos funcionarios dos diferentes turnos de
funcionamento da biblioteca:

“Percebo que cada funcionério fala uma coisa. Ha discordancia de informacéo

entre os turnos da manha e da noite.” G)E 1
“Ndo passam muita certeza. Tem um funci
certa. Acho que deveria ser melhor capacitado.” G)E 1

Também foi citada a falta de conhecimento dos funcionarios sobre servigcos
essenciais da biblioteca:

“JAa perguntei sobre o empréstimo de bi bl
de imediato.” ( E26) ;
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“Néo sabem informar sobre o empréstimo entre bibliotecas, tive problemas ao
perguntar ao funcionario.” ( E39) .

O mundo tecnolégico e a introducdo da internet permitiram alteracfes
consideraveis na atuacdo dos servicos oferecidos pelas bibliotecas, no sentido de
melhorar a capacidade de acessar, recuperar, comunicar e no intercambio das
informagdes (VIEIRA; LOBO, 2016). No entanto, o indicador velocidade da conexao
wi-fi ndo reflete tal capacidade, no caso da biblioteca avaliada, tendo em vista que
obteve um alto nivel de insatisfacdo pelos estudantes:

“A conexao é peéssima, o setor de(EhY; ,or ma

“Oscila muito, uso sempre a minha propria internet.” (E11).

Os estudantes ressaltaram, de forma particular, a dificuldade de acesso a
internet em alguns ambientes da biblioteca:

“Nao ha alcance da rede sem fio no 3° andar, no 2° andar o alcance ¢ fraco.”
(E27);

“(. . .) cva-hhreim.&em athens pontos da biblioteca que ndo funciona

ou funciona com lentiddo.” ( E34) .

4.2.3 Condi¢Oes dos equipamentos

A subcategoria Condicbes dos equipamentos foi descrita pelos indicadores
Atualizacdo dos equipamentos de informética; Quantidade de armarios guarda-
volumes; Quantidade de baias para o estudo individual; Quantidade de computadores

para consulta individual.

Tabela 5 — Nivel de satisfac@o dos estudantes sobre as condi¢cdes dos equipamentos

Indicadores Nivel de satisfacéo
MS| S |PS| | |NA
1. Atualizacdo dos equipamentos de informatica - 5123|181 3
2. Quantidade de armarios guarda-volumes 11 | 27| - 1
3. Quantidade de baias para estudo individual 12 |24 3 | - -
4. Quantidade de computadores para consulta individual | - 3122]12| 2

Legenda:
MS = Muito satisfeito; S = Satisfeito; PS = Pouco Satisfeito; | = Insatisfeito; NA = N&o se Aplica.
Fonte: O autor (2017).

A Tabela 5 mostra que houve alto nivel de satisfacdo quanto a Quantidade de
armarios guarda-volumes (38/39) e Quantidade de baias para estudo individual
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(36/38), ja Atualizacdo dos equipamentos de informatica (5/39) e Quantidade de
computadores para consulta individual (3/39) obtiveram uma baixa satisfacao.

Os equipamentos de informatica tém um papel relevante na possibilidade de
acesso aos servicos e produtos oferecidos a partir da informatizacdo. Os estudantes
apontaram para a necessidade de atualizagéo dos equipamentos:

“Pelo que percebo ndo existe uma politica de atualizacdo desses
equipamentos, sdo bem antigos.” ( E1 3)

“Os aparelhos de informatica precisam de modernizacdo, os computadores
séo ultrapassados.” ( E30) .

Em relagéo ao indicador Quantidade de computadores para consulta individual
a insatisfacao foi justificada pela insuficiéncia do numero de computadores para a
consulta do estudante:

“Um maior nimero de computadores seria viavel, ja que circulam pessoas com
0 mesmo objetivo que é fazer pesquisa.” ( E27) .

Algumas falas chegam a sugerir a quantidade ideal segundo os estudantes:

“Apenas 3 para consulta por usuario. A demanda pede pelo menos uns 10.”
(E16);

“Ampliaria 0 numero de 6 computadores no 2° andar e pelo menos 2
computadores no 3°andar.” ( E3 1) .

Outro aspecto relevante apontado foi a falta de acesso a internet nos
computadores da biblioteca. Os estudantes se queixam que a falta de conexdo com a
internet, o que os leva a sair do ambiente da biblioteca para pesquisar:

“O numero € muito pequeno par aueatangau ant i
biblioteca, se tenho que fazer pesquisa com a internet saio da biblioteca e vou para o
laboratorio de informéatica.” ( E1 3) ;

“Ampliar o numero de computadores seria
internet, hoje ndo ha possibilidade dessa pratica. Tenho que sair da biblioteca para a

pesquisa com internet.” ( E14) .

4.3 SERVICOS E PRODUTOS

Esta categoria diz respeito aos servigos e produtos oferecidos pela biblioteca e
inclui as subcategorias denominadas Inscricdo; Empréstimo de livros; Emissao do

nada consta; Folder; Blog; Visita guiada e Capacitacdo do usuario.
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4.3.1 Inscricao

A subcategoria Inscricbes foi descrita pelos indicadores Documentos

necessarios e Prazo para finalizacdo da inscri¢ao.

Tabela 6 — Nivel de satisfacdo dos estudantes sobre a inscri¢cao

Indicadores Nivel de satisfacdo
MS| S |PS|I|NA
1. Documentos necessarios 2 21115 |-] 1
2. Prazo parafinalizacdo dainscricdo | 1 |12 |25 |-| 1
Legenda: MS = Muito satisfeito; S = Satisfeito; PS = Pouco Satisfeito; | = Insatisfeito;

NA = Nao se Aplica.
Fonte: O autor (2017).

A Tabela 6 evidencia que houve um médio nivel de satisfagdo dos
respondentes em relacdo aos Documentos necessarios (23/39), ja uma baixa
satisfacédo foi relacionada ao Prazo para finalizacdo da inscricédo (13/39).

Cabe explicar que os documentos necessarios para a inscricdo sao foto,
comprovantes de residéncia e de matricula. Os estudantes explicam sua insatisfacéo
alegando o vinculo existente com a universidade:

“Pra que comprovante de residéncia? Ja temos um cadastro na universidade.”
(E21);

“Acho desnecessario fazer inscricao
universidade. Se ja esta matriculado na UFRRJ, j& teria direito.” ( E26) .

Como alguns sistemas de organizacao de bibliotecas usam a fotografia digital
para agilizar a identificacdo do usuario, os respondentes consideram a atual exigéncia
da foto obsoleta:

“Nao concordo com a foto, hoje em dia ndo se usa mais. Uma camera digital
poderia ser utilizada.” ( E14) .

A insatisfacdo em relagao ao indicador prazo para a finalizacéo da inscri¢cao foi
justificada pela mencdo ao tempo necessario para 0 estudante ficar apto ao
empreéstimo de livros:

“5 dias UOteis é muito tempo, poder.
(E8);

“O prazo nao é compativel com a minha necessidade, diminuir esse prazo para
umdia” ( E13) .
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4.3.2 Empreéstimo de livros

A subcategoria Empréstimo de livros foi descrita pelos indicadores Quantidade
de livros por empréstimo; Facilidade na reserva dos livros; Facilidade na obtencgéo de
obras em outras bibliotecas; Condicbes de renovacdo; Penalidade por atraso;

Penalidade por perda e Prazo para devolucéao.

Tabela 7 — Nivel de satisfagdo dos estudantes sobre o empréstimo de livros

indicadores Nivel de satisfacdo
MS| S |[PS| I |NA
1. Quantidade de livros por empréstimo - 6 |26 |6 1
2. Facilidade na reserva dos livros 3 |23[12|-] 1
3. Facilidade na obtencdo de obras em outras bibliotecas | - 9 121|5]| 4
4. Condi¢cbes de renovacgao 2 12719 |-]1
5. Penalidade por atraso 31322 1|1
6. Penalidade por perda 2 |15] 2 |5] 15
7. Prazo para devolugao 4 |32 2 |-]1

Legenda: MS = Muito satisfeito; S = Satisfeito; PS = Pouco Satisfeito; | = Insatisfeito; NA = Nao
se Aplica.
Fonte: O autor (2017).

A Tabela 7 mostra uma alta satisfacdo para os indicadores Condicdes de
renovacgao (29/39), Penalidade por atraso (34/39) e Prazo para devolugcao (36/39).
Facilidade na reserva dos livros (26/39) e Penalidade por perda (17/39) foram
avaliadas com média satisfacdo pelos respondentes. A baixa satisfacdo foi apontada
para os indicadores Quantidade de livros por empréstimo (6/39) e Facilidade na
obtencéo de obras em outras bibliotecas (9/36).

A insatisfacdo em relacdo a Quantidade de livros foi explicada pela maioria dos
estudantes pelo niumero de livros por empréstimos, atualmente 2 livros por estudante

a cada semana:

“Dois |livros por aluno nao atende. Fico
livros sdo para disponibilizar.” (;E6)

“Dois |ivros acho pouco, gosto de compar
limitado.” ( E1 1 )se deddaear que os respondentes tenham afirmado que uma
guanti dade de 4 ou Y5 HI1Li5vr.bosu E'tiddjeaal“ | egal

Cabe registrar o comentario de um estudante sobre a importancia em se obter
um maior numero de titulos no momento da finalizacdo do curso, onde a leitura se
intensifica:

“Um aumento na guanti dade i ri a ajudar

monografia.” ( E8) .
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Uma das principais razdes alegadas para justificar a insatisfacdo em relagcéo a
facilidade na reserva dos livros € o atraso dos alunos. O fato dos alunos néo
cumprirem o prazo de devolucdo acaba causando problemas para 0s proprios
usuarios, que nao tém o livro disponivel quando desejam:

“N&o aditansergar, pois b livro ndo chega na data certa. A biblioteca,

a meu ver, teria que cobrar mais de quem esta com o livro atrasado.” 6); E

“A reserva pouco adianta, pois o0os |ivros
prejudicado na espera.” (1B).

Os estudantes evidenciam em suas falas que a biblioteca deveria se empenhar
mais na cobranca do retorno dos livros:

“A biblioteca deveria verificar com que
ligando para a pessoa.” 14)E

“Talvez nadao haja um empenho da bibliote
(E20).

De fato, o atraso na entrega prejudica todos os usuarios.

Os estudantes justificaram a insatisfacdo obtida no indicador Facilidade na
obtencéo de obras em outras bibliotecas se referindo ao desconhecimento das regras
entre as bibliotecas da UFRRJ do funcionamento do empréstimo pelos funcionarios:

“Os funcionarios da biblioteca ficdram
(E8);

“Fiquei sabendo que ¢é pootrasshiblotedas, mastoi r ar

pessoal do atendimento ndo soube me informar, parece que s6 o bibliotecério sabe
disso.” ( E10) .

Além disso, parece que o procedimento para o empréstimo entre bibliotecas da
IES néo funciona bem:

“Semestre pass adlvropeagebragueiso tidha nawbiblioteca
de Seropédica, e tive que ir até la pra ter direito ao empréstimo, seria hecessario um
malote na universidade.” ( E11) .

Segundo os estudantes, o servico é importante, mas falta torna-lo mais
conhecido:

“O servico é bom, so6 falta divulgar

a k&

desconhecem que podem pegar livros de literatura na UFRJ campus Fundéo.” ( E13) .



59

A pouca satisfacdo foi explicada para problemas de “inoperancia” (E5) do
sistema da biblioteca no momento da renovagéo. Os estudantes aprovam renovar 0s

livros fora da biblioteca, entretanto o sistema nem sempre esta disponivel:

“Quando ha problema no sistema da biblio
decasa.” ( E29)
“E |l egal p 0 d e |, maseas \®zesa sistdnea deixasamao.” ( E11) .

Os estudantes insatisfeitos em relacdo ao indicador Condi¢des de renovacao
criticaram o numero de vezes que podem renovar online:
“A renovacao pelo sistema poderia ultrapassar 3 vezes, depois da terceira vez
tenho que ir a biblioteca.” ( E3) ;
“Legal poder renovar, poderi d Edé&n . mai s v
Sem duvida é necessario a aplicacdo de algum tipo de penalidade para o
estudante que atrasa a entrega dos livros, principalmente no contexto da biblioteca
universitaria onde a circulagdo tem grande proporcao. No indicador Penalidade por
atraso a insatisfacdo de poucos estudantes foi evidenciada pelo tipo de sancédo
imposta pela biblioteca:
“Ja fui roubada no entorno do instituto
biblioteca n&o aceitou 0 mesmo, assim tive que repor os dois livros, acho injusto.” ( E7 ) ;
“Ja tive amigos que foram roubados e tiywv
biblioteca, ndo acho justo. A penalidade poderia ser revista casoacaso.” ( E28) .
De fato, o furto e desfalque dos livros sdo um problema enfrentado por todas
as bibliotecas universitarias (ALMEIDA JUNIOR, 2003). Medidas educativas e
campanhas em relacéo a seguranca dos acervos e até mesmo o modo de como 0s
usuarios manipulam os livros tém se intensificado como forma de combate a
depredacédo dos livros no ambiente universitario. Cabe comentar o nimero expressivo
de respostas N&o se Aplica no indicador Penalidade por perda. Os estudantes
explicaram sua resposta alegando falta de informacéo sobre os procedimentos em

caso de perda do material da biblioteca:

“Ndo tenho conhecimento sobre a penalida
ser melhor explicado nos meios de comunicacao da biblioteca.” ( E9) ;

“Ndo tive acesso a essa informacao. Deve
no mural da biblioteca.” ( E26) .

Segundo um estudante que avaliou com Pouco Satisfeito o indicador Prazo
para devolucdo, um alerta de e-mail pela biblioteca seria bom para o usuario:
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“Até que o prazo ndo € ruim, quase 9 dias. Mas o sistema teria que enviar um
e-mail alertando o dia da devolucéo. Isso iria ajudar a ndo esquecer de devolver.”
(E26).

4.3.3 Emissao do nada consta

A subcategoria Emissdo do nada consta foi descrita pelos indicadores Tempo

necessario para o recebimento e Prazo de validade do documento.

Tabela 8 — Nivel de satisfacdo dos estudantes sobre emisséo do nada consta

Indicadores Nivel de satisfacéo
MS| S |PS| I |NA
1. Tempo necessario paraorecebimento| 1 |14 | - | - | 24
2. Prazo de validade do documento - 9113 |2]|25
Legenda: MS = Muito satisfeito; S = Satisfeito; PS = Pouco Satisfeito; | = Insatisfeito;

NA = Nao se Aplica.
Fonte: O autor (2017).

A Tabela 8 mostra um médio nivel de satisfacao pelos respondentes em relacédo
ao Tempo necessario para o recebimento (15/39), jA o Prazo de validade do
documento (9/39) aponta para uma baixa satisfacao.
Os indicadores Tempo necessario para o recebimento e Prazo de validade do
documento chamam atenc¢do para um nimero expressivo de respostas no padrdo NA
(n&o se aplica). Em ambos os casos, 0s estudantes justificaram suas respostas
afirmando néo terem utilizado o documento na IES até o presente momento:
“Nunca utilizei 0 ‘pedkE@); do nada const a
“Ndao tive oportunidade aind@EM2) solicita
Cabe ressaltar também que o tempo de validade na emissdo do documento
também foi motivo de insatisfagéo pelos estudantes:
“Um més deé muidolpoudoapelo menos seismeses.” ( E10) ;
“A validade deveria ser permanent e, ten
desliga da biblioteca.” ( E22) .

4.3.4 Folder

A subcategoria Folder foi descrita pelos indicadores Apresentacdo visual;

Relevancia das informagdes e Suficiéncia das informagoes.
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Tabela 9 — Nivel de satisfacdo dos estudantes sobre o folder

Indicadores Nivel de satisfacéo
MS| S |PS| I |NA

1. Apresentacao visual - 1291 3|1 6
2. Relevancia das informacdes - |25 7 |1] 6
3. Suficiéncia das informacdes - 8 123 |3] 5

Legenda: MS = Muito satisfeito; S = Satisfeito; PS = Pouco Satisfeito;
| = Insatisfeito; NA = Nao se Aplica.
Fonte: O autor (2017).

A Tabela 9 evidencia como uma alta satisfacdo a Apresentacéao visual (29/39).

Quanto a Relevancia das informacdes (25/39) foi apontada com um médio nivel de
satisfacdo pelos respondentes. A baixa satisfacao foi representada pela Suficiéncia
das informacdes (8/39) na avaliagdo dos respondentes.

Apesar da grande satisfacdo apontada pelo indicador Apresentacdo visual,
houve sugestado de mudancas no folder:

“Moder ni z ar folder, pois $alestd ha bastante tempo com 0 mesmo
visual.” ( E19)

Para justificar a insatisfacdo em relacdo ao indicador Relevancia das
informacbes, os estudantes sinalizaram a auséncia de informacdes sobre as
atividades oferecidas pela biblioteca no folder:

“Faltam informacbdes I mportantes e at ue
empréstimo entre bibliotecas, por exemplo.” 16)E

Alguns estudantes declararam n&ao encontrar o folder no espaco da biblioteca:

“Vou a bibliotfoddera ©ndeneb®)yfi oa?” (EL1

“ @older nem sempre esta disponivel na biblioteca.” 26)E

A justificativa para a insatisfacdo em relacdo a Suficiéncia das informacdes
girou em torno da falta de informacdes no folder:

“(...) regras e servicos podeE3)a.m ser ma

Alguns foram mais especificos:

“(...) o empréstimo entre bibliotecas, explicar o passo a passo.” ( E9) ;

“(...) o caso da penalidade quando se perde um livro, eu nunca li sobre isso.”

(E14);

“Deve informar sobre os calendari o8 dos

(E30).
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4.3.5 Blog da Biblioteca

A subcategoria Blog foi descrita pelos indicadores Atualizacdo; Navegacao e
Relevancia das informacdes.

Tabela 10 — Nivel de satisfacdo dos estudantes sobre o blog

Indicadores Nivel de satisfacéo

MS| S |PS| I |NA
1. Atualizacdo - 12514 |1] 9
2. Navegacao - 127 - |1]11
3. Relevancia das informacdes - 6 |22 |1] 10

Legenda: MS = Muito satisfeito; S = Satisfeito; PS = Pouco Satisfeito;
| = Insatisfeito; NA = N&o se Aplica.
Fonte: O autor (2017).

A Tabela 10 mostra que houve um alto nivel de satisfacdo dos respondentes
para o indicador Navegacdo (27/39), ja a Atualizacdo (25/39) e Relevancia das

informacBes sinalizaram (6/39), respectivamente, um médio e baixo nivel de
satisfacao.

Apesar do indicador Atualizacdo ter sido bem avaliado, alguns estudantes
criticaram a defasagem das informacg@es dispostas no blog:

“As postagens sao antigas, ."de(vEe8m ;atual i z

|l evam aljumEOEmMmMpo par a
Cabe registrar o nimero elevado de estudantes que responderam N&o se
Aplica por nao utilizar ou desconhecer o servigo.

“As postagens atu

Por outro lado, assim como no folder, o indicador Relevancia de informacdes

foi alvo de grande insatisfagéo. As justificativas sinalizam a falta de informacgoes:

“ F anh informagdes sobre servicos como no site na biblioteca de Seropédica.
(E1).

Bem como de links sobre atividades prestadas pela biblioteca:

“Uma aba com todos o0os servicos @dB10) bl i o

4.3.6 Visita guiada

A subcategoria Visita guiada foi descrita pelos indicadores Apresentacdo do

espaco fisico; Duracéo da visita e Informacdes sobre os servigos da biblioteca.
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Tabela 11 — Nivel de satisfacdo dos estudantes sobre a visita guiada

Indicadores Nivel de satisfacéo

MS| S |PS| I |NA
1. Apresentacdo do espaco fisico - 34| - |-]5
2. Duracdo da visita - |30 2 |2] 5
3. Informacdes sobre os servigos da biblioteca | - [21 |12 |1] 5

Legenda: MS = Muito satisfeito; S = Satisfeito; PS = Pouco Satisfeito;
| = Insatisfeito; NA = Nao se Aplica.
Fonte: O autor (2017).

A Tabela 11 mostra que existe um alto nivel de satisfagdo em que quase todos
os indicadores, exceto no indicador Informacfes sobre os servicos da biblioteca
(21/39), que evidenciou um médio nivel de satisfacao.
O indicador Duracao da visita foi apontado como satisfatorio na avaliagdo dos
estudantes, entretanto a reclamacao ficou por conta do tempo dispensado para a
visita:
“Achei mui t OE8 api do
“A visita foi superficial, dedIEB®r) .mai s
Apesar da satisfacdo em relacédo ao indicador Informagdes sobre 0s servigos

da biblioteca, foi sinalizado como insatisfacdo a descricdo sobre o que a biblioteca

oferece:

“Fazer um roteiro, al guns aspectos sobr
fora” ( E5) ;

“Ndo sao informados todos o0s servigos qgu

abordados.” ( E9) .

4.3.7 Capacitacéo do usuario

A subcategoria Capacitacdo do usuario foi descrita pelos indicadores
Letramento informacional em fontes de informacdo online e Orientacdo para

normalizacdo de trabalhos académicos.

Tabela 12 — Nivel de satisfacdo dos estudantes sobre a capacitacao do usuario

Nivel de satisfacéo

MS| S |PS| I |NA
1. Letramento informacional em fontes de informacdoonline | 1 |11 |11 |5]| 11
2. Orientagdo para normalizacéo de trabalhos académicos. 2 | 3]15]3]|16

Legenda: MS = Muito satisfeito; S = Satisfeito; PS = Pouco Satisfeito; | = Insatisfeito; NA =

N&o se Aplica.

Fonte: O autor (2017).

Indicadores
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A Tabela 12 mostra que existe um baixo nivel de satisfacdo para todos os
indicadores, na medida em que as opc¢des de satisfacdo MS e S totalizaram um
namero no intervalo de 12 a 3 respostas. Os numeros elevados de respostas
concentradas na opcdo Nao se Aplica se explicam pela falta de conhecimento do
respondente para os respectivos indicadores. Cabe registrar que a capacitacdo do
usuario na Biblioteca iniciou-se em 2014 e até o presente momento foram capacitados
175 estudantes da graduacao.

O indicador Letramento informacional (...) foi alvo de critica em relacdo as
condigdes fisicas do ambiente durante a capacitacao:

“O laboratoério foli insuficiente em espacg
comumcolega.” (.E1)

Bem como em relagéo ao suporte didatico oferecido:

“Os computadores do | aboratoéorio do trei
atrapalha um pouco.” ( E5) ;
“ A of i cina demor ou par a comecar devi d

computadores, ficou cansativo. Falta um técnico de laboratério auxiliando o
bibliotecario.” ( E26) .

A carga horéaria também foi citada como justificativa para a pouca satisfacao.

Cabe ressaltar que o padrdo Nao se Aplica apontou um nimero significativo de
respostas. Muitos estudantes alegaram falta de conhecimento sobre a capacitacdo:

“ P ar asincem nunca ouvi falar dessas capacitacdes, se existem poderiam
estar no folder ou no blog. A biblioteca néo divulga.” 16)E

“Nunca participei. Sugirg mEkilor divul gacg

A pouca satisfacédo do indicador Orientagao para normalizacédo (...), ficou por
conta de problemas relacionados a comunicagao:

“Ndo conhec¢co as capacitacobes. Devem ser
Curso e no inicio de cada semestre, e umapena.” ( E15) ;

“Falta divulgar nas coordendaE2l)es e nos n

Outro aspecto relevante apontado foi a importancia da capacitacdo no final da

formacdo:
“O tema seria muito interessante para m
sobre minha monografi a. Como ter acesso ao

“Nao tive c obrdheteinamentotimmporiame para guem estd nos

altimos periodos com monografia.” ( E2 3) ;
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Também foi comentado o tempo insuficiente do treinamento para que se

conhecam as normas da ABNT:

“A biblioteca deveria focar na @Q.Sdowa de
vistas muitas normas de forma superficial.” ( E6 ) ;

“Achei um pouco cansativo para o tempo d
para serem explicadas em 2 horas maisoumenos.” ( E14) ;
4.4 ACERVO

Esta categoria diz respeito ao acervo impresso e digital/eletrdnico da biblioteca

e inclui as subcategorias denominadas Livros; Periodicos e Acervo eletronico/digital.

4.4.1 Livros

A subcategoria Livros foi descrita pelos indicadores Atualidade do acervo;
Conservacdo do acervo; Disponibilidade dos titulos em relacdo as ementas;

Quantidade de obras de referéncia disponiveis e Quantidade de exemplares por titulo.

Tabela 13 — Nivel de satisfagdo dos estudantes sobre os livros

Indicadores Nivel de satisfacao
MS| S |PS| I |NA
1. Atualidade do acervo - 6 1303 -
2. Conservacdo do acervo 2 136] 1 3] -
3. Disponibilidade dos titulos emrelacdo asementas | 1 | 4 | 29 |5 -
4. Quantidade de obras de referéncia disponiveis - 130 6 |3] -
5. Quantidade de exemplares por titulo - 6 129 4| -
Legenda: MS = Muito satisfeito; S = Satisfeito; PS = Pouco Satisfeito; | = Insatisfeito; NA = Nao
se Aplica.

Fonte: O autor (2017).

A Tabela 13 aponta para um alto nivel de satisfacdo dos respondentes no que
se refere a Conservacdo do acervo (38/39) e Quantidade de obras de referéncia
disponiveis (30/39). O baixo nivel de satisfacdo foi evidenciado para os indicadores
Atualidade do acervo (6/39), Disponibilidade dos titulos em relacéo as ementas (5/39)
e Quantidade de exemplares por titulo (6/39).

O indicador Atualidade do acervo foi avaliado de forma insatisfatéria pela falta

de investimento em areas especificas do conhecimento:
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Percebo pouca atualizacdo na | egislacgac
|l ivros sobre LDB” (E2).

Foi sinalizado como uma queixa a falta de atualizacdo para obras juridicas:

7

“Na minha &ar ea, a atwualizacdo é muit
livros que ja estdo obsoletos como, por exemplo, obras de processo

civil. Criar um mecanismo dindmico para a atualizacdo de obras com
legislacbes.” ( E3) .

Outra explicacdo da insatisfacéo foi a critica de alguns estudantes em relacao
a demora na disponibilidade dos livros nas estantes. Alguns estudantes apontaram
para a falta de pessoal técnico que, para eles, dificulta o processo de catalogacéo:
“Os |ivros novos demorain pBLE@) serem cat a
“Devido a falta de bibliotecarios a in
demorada.” ( E33) .
As acdes que visam melhorar o estado fisico do livro, ou até mesmo prolongar
sua permanéncia no acervo, sado tidas como um importante recurso na conservacao
dos materiais existentes em bibliotecas. A justificativa para a pouca satisfacdo em

relacdo ao indicador se deu por conta de problemas estruturais no prédio da biblioteca:

“ No g e heam consefivados, mas acho que as estantes ainda tém
muito poé, precisa higienizar mais. Percebo que no 3° andar tem
infiltracdo quando chove, ja vi colocarem saco plastico para nao
mol har os | ivros. Um absurdo.” (E14)

A atualizacéo da bibliografia basica e complementar deve estar de acordo com
o PPCs (Projeto Pedagdgico do Curso) no momento da atualizacdo do acervo,
segundo as ementas dos cursos de graduacdo. No indicador Disponibilidade dos
titulos em relagcdo as ementas foi sinalizado, de forma expressiva, a auséncia no
acervo em relacdo as necessidades bibliograficas dos estudantes nas suas areas
especificas:
“Sd40 poucos 0OS cursos .JHuéEd)endem as eme
“Mai or atencdo as bibliografias, faltar
essenciais para a maioria dos cursos.” ( E6) ;

“Al guns titulos da bibliografia ."ba(skIcla) .n



67

Outro ponto citado foi a utilizacdo do servico de cépias da universidade, tendo
em vista o custo:

“Por nao ter al guns l i vros utilizados
disponibilizando copias na xerox por um alto custo.” ( E12) ;

“Alguns titulos descritos nas ementas na
xerox.” (E15) .

Cabe registrar a relevancia dos i ndi cadores “3.6 Biblio
Bibliografia complementar.” INETITUTO NACIONAL DE ESTUDOS E PESQUISAS
EDUCACIONAIS ANISIO TEIXEIRA, 2015), como critério de anéalise no momento da
avaliacdo do acervo da biblioteca. Com isso, evidencia-se que a quantidade de
exemplares por titulo é de suma importancia na obtencdo do conceito atribuido no
momento da visita do MEC, bem como no atendimento as demandas dos usuarios.

Nesse estudo, a insatisfacdo dos estudantes é justificada, principalmente pela baixa
relagdo titulo/exemplar:

“Numero reduzido de exé€mglEa&dr)es para cada

“Desconhe¢o a contagem que o MEC exige,
por titulo na biblioteca.” ( E14) ;

“Tem |livro com apenas 1 exempl edatitu®®e!l o m
(E15).

Cabe ressaltar a fala de um estudante que apontou para a importancia do corpo
docente na composicdo do acervo:

“Falta uma parceria da biblioteca com 0s nossos coordenadores de curso.”

(E24).

De fato, Miranda (2007, p. 9) ressalta essa questao:

A selegdo numa biblioteca universitaria deve ser feita em parceria dos
bibliotecarios com corpo docente, pois estes dominam a literatura nas
suas respectivas areas e podem assim, selecionar criteriosamente o
material a ser obtido, arrolando-os através dos Planos de Ensino.

Os estudantes criticam os desequilibrios na relacdo titulo/exemplar na
formacao do acervo:
“Titulos relevantes tém poucos exemplares, outros nao tdo importantes tem

varios exemplares.” ( E16) ;
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“H& o br a ®soueferenciasmcdm poucos exemplares e livros de pouca
saida com muitos exemplares.” ( E33) .

4.4.2 Periodicos

A subcategoria Periddicos foi descrita pelos indicadores Atualidade do acervo;

Completude das colec¢des e Conservacao do acervo.

Tabela 14 — Nivel de satisfacdo dos estudantes sobre periddicos

Indicadores Nivel de satisfacdo
MS| S |PS| | |NA
1. Atualidade do acervo - 8 |11 9 |11
2. Completude das colec¢bes - | 811210 9
3. Conservacdo do acervo - 1191 4 | 5|11
Legenda: MS = Muito satisfeito; S = Satisfeito; PS = Pouco Satisfeito; | = Insatisfeito;

NA = Nao se Aplica.
Fonte: O autor (2017).

A Tabela 14 mostra que existe um baixo nivel de satisfacdo em quase todos os
indicadores, exceto para a Conservacéao do acervo (19/39), que apresentou um médio
nivel de satisfacéo.

Os periddicos estao presentes no momento da avaliacgdo do MEC, e sao

consideradosno i ndi cador “ 3.8 PeTrINGNAUTONACIGNAlp ec i a

DE ESTUDOS E PESQUISAS EDUCACIONAIS ANISIO TEIXEIRA, 2015) como
importantes no acesso a informacéo especializada as disciplinas dos cursos. A
principal razdo para a insatisfagdo dos participantes desse estudo avaliado foi a
desatualizacéo e/ou a insuficiéncia do acervo:

“Poucos titul os na 4&r e a dai@asendralguasgitlos,
em educacgéo inclusiva.” ( E2) ;

“Nadao existem peridédicos atual (Ealips

“Néao existe periédico atualizado na area domeu curso.” ( E29) .

No indicador Completude das cole¢bes houve um numero significativo de

gueixas dos estudantes quanto as lacunas existentes na periodicidade das colecdes:

“As poucas revistas que tém nao sao

entre as colegdes.” ( E7) ;
“ Na o conenmdade na colegédo.” ( E17) ;

a

na

c

“Faltam muitos numer os ."pa(rea2 4)ompl et ar

b

a

I
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Ainda que a Conservacéo do acervo tenha sido bem avaliada pelos estudantes,
as condicdes fisicas das revistas foram motivo de critica:
“Muita poeira nas revista's,( Hle)eem ser me
“Al gumas revistas est aosanscede encagrraacde” out r
(E13).

4.4.3 Acervo eletrénico/digital

A subcategoria acervo eletronico e digital foi descrita pelos indicadores Acesso
a ABNT online; Acesso a base de dados; Acesso aos e-books; Acesso ao catalogo
online e Acesso ao Portal de Periédicos CAPES.

Tabela 15 —Nivel de satisfacdo dos estudantes sobre o acervo digital/eletrénico

indicadores Nivel de satisfagcao
MS| S |PS| | |NA
1. Acesso a ABNT online - 3|19 |14] 13
2. Acesso a base de dados - 4 110|113 12
3. Acesso aos e-books - 3|8 |15 13
4. Acesso ao catalogo online - 271 4 16| 2
5. Acesso ao Portal de Periddicos CAPES | - [25| 8 | 4 | 2
Legenda: MS = Muito satisfeito; S = Satisfeito; PS = Pouco Satisfeito; | = Insatisfeito;

NA = Nao se Aplica.
Fonte: O autor (2017).

Na avaliacdo dos respondentes, a Tabela 15 aponta para um alto nivel de
satisfacdo quanto ao Acesso ao catalogo online (27/39), jaA o Acesso ao Portal de
Periodicos CAPES (25/39) apresenta um medio nivel de satisfacdo. O baixo nivel de
satisfacdo esta relacionado aos indicadores Acesso a ABNT online (3/39), Acesso a
base de dados (4/39) e Acesso aos e-books (3/39).

Para Soares (2017), as normas técnicas resultam do trabalho de varios comités
em diferentes areas do conhecimento, no caso das bibliotecas: a Informacédo e
Documentacgao. As normas auxiliam na formatacgéo, elaboracéo de trabalhos, teses,
monografias ou dissertacfes, amplamente utilizadas no meio académico.

Nesse estudo, o indicador Acesso a ABNT online apresentou insatisfacéo.
Alguns estudantes apontaram para a complexidade nos procedimentos de acesso e
alegaram dificuldades na utilizacdo do servico no espaco da Biblioteca:

“Ndo consigo acessar pelo sistema, tenho

login dao invalido e ndo tem tutorial explicando.” ( E13) ;
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“Nado é comum ter ®temdolM nde em mmanaaesdarndos!
computadores da biblioteca sem internet.” ( E3 7 ) .

As bases de dados em bibliotecas funcionam como um conjunto de dados
online, cuja organizacéo ira permitir a recuperacdo da informacao. Alguns estudantes

no Acesso a base de dados justificaram a insatisfacdo por problemas na divulgagéo

do servigo:

“Sugiro informar mel hor c¢ o meite daeibliateca s s a
doIM” (E3) ;

“Penso que acervos eletronico/ di geria al S
divulgar a utilizagdo e modo de acesso desses materiais.” ( E3 0) .

A critica de alguns estudantes ressalta a dificuldade de acesso a base:
“Nem sempre o acesso esta disponivel, o

osacessos.” (E11) ;

“Ndo é feito (o acesso) pelo site da bib

(E37).

Apesar da funcionalidade do e-book, o indicador Acesso aos e-books
apresentou pouca satisfagcdo na avaliacdo dos estudantes. O problema parece se
repetir nas falas dos estudantes, que de forma unanime, apontam para a dificuldade
no acesso dos livros eletrénicos:

“E muito dificil dogireesndaaérinformado gheda biblietech a e
como proceder.” EZ2);

“Tem acesso na pagina da Bi blagimatleenocssa Ce n't
biblioteca ndo tem nada dizendo como acessar.” (.E 8)

O indicador Acesso ao catalogo online obteve uma satisfagdo expressiva na
opinido dos estudantes: entretanto, foi apontado, a necessidade de treinamentos no
uso do catalogo:

“Sinto falta de um funcionéario para ti
catdlogo.” ( E6) ;

“O catalogo ¢é bom, mas acho que deveri a
utiliza-lo. Gera duvida para quem nunca mexeu.” ( E26) .

A principal critica em relacdo ao Portal CAPES foi a falta de condi¢cbes de
acesso no espacgo da biblioteca, j& que os computadores de uso comum ndo sao
conectados a internet. Para alguns estudantes, tal realidade impede o apoio técnico

da biblioteca no momento da consulta:
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“Como a b i dténm competadares Bodn acesso a internet, fica dificil de
esclarecer alguma davida sobre o portal, pois 0 acesso sO pode ser feito fora da
biblioteca.” ( E13) ;

“Nao concordo em pesquisar 0 port al

computadores para pesquisa com acesso ilimitado a internet.” ( E2 9)
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5.1 CONSIDERACOES FINAIS
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Os resultados apresentados neste estudo referem-se ao nivel satisfagdo dos

estudantes de graduacdo do Instituto Multidisciplinar da UFRRJ em relacdo a

Biblioteca no periodo de 2016.

As trés questdes avaliativas

respectivamente, sobre infraestrutura, servicos e produtos e acervo.

gue orientaram o0 estudo versaram,

A primeira questao avaliativa sobre Infraestrutura esta respondida por meio do

julgamento dos estudantes sinalizado no Quadro 6.

Quadro 6 — Evidéncias da satisfacdo sobre a categoria infraestrutura, por subcategorias e

indicadores

Categorias

Subcategoria

Indicadores

Resultado

Alta
satisfacéo

Média
satisfacéo

Baixa
satisfacéo

Infra-
estrutura

Condigoes
fisicas

AcuUstica

X

Conforto do
mobiliario

X

Limpeza

Ventilacao

lluminacao

Sinalizacdo

Seguranca em
relacédo aos
pertences

Acessibilidade
para pessoas
com
necessidades
especiais

Condicbes de
funcionamento

Localizacdo

Horério de
funcionamento

Dias de
funcionamento

Atendimento dos
funcionarios

Quantidade de
funcionarios

Confiabilidade
das informacdes

(Continua)
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(Concluséao)

Resultado
Categorias | Subcategoria Indicadores Alta Média Baixa

satisfacdo | satisfacdo | satisfacdo
X

Condicdes de |Velocidade da
funcionamento | conexao Wi-fi
Atualizacao dos
equipamentos de X
informatica
Quantidade de
armarios guarda- X
volumes
Quantidade de
baias para o X
estudo individual
Quantidade de
computadores
para consulta
individual

Infra-
estrutura | Condicdes dos
equipamentos

Fonte: O autor (2017).

As evidéncias apontadas no Quadro 6 mostram que os estudantes estao
distribuidos em relacdo a avaliacao da infraestrutura da Biblioteca, na medida em que
dos 19 indicadores, 8 atingiram com Alta Satisfacdo, 5 Média Satisfacdo e 6 Baixa
Satisfacdo. Pode-se considerar, portanto, que had uma ligeira tendéncia para a
satisfagao.

Entretanto, ao considerar as subcategorias que descrevem Infraestrutura, nota-
se que os indicadores: acustica, iluminacdo, acessibilidade para pessoas com
necessidades especiais, velocidade da conexao wi-fi, atualizacdo dos equipamentos
de informatica e quantidade de computadores para consulta individual receberam
indicacao de baixa satisfacdo pelos estudantes.

A segunda questdo avaliativa sobre Servigos e Produtos foi respondida por

meio das evidéncias sinalizadas no Quadro 7.



Quadro 7 — Evidéncias sobre a satisfacdo dos servigos e produtos
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Categorias

Subcategoria

Indicadores

Resultado

Alta
satisfacao

Média
satisfacao

Baixa
satisfacdo

Servigos
e produtos

Inscricdo

Documentos
necessarios

X

Prazo para a
finalizac&o da
inscricdo

Empréstimo de
livros

Quantidade de
livros por
empréstimo

Facilidade na
reserva dos livros

Facilidade na
obtencéo de obras
em outras
bibliotecas

Condicdes de
renovacao

Penalidade por
atraso

Penalidade por
perda

Prazo para
devolucédo

Emissado do
nada consta

Tempo necessario
para o recebimento

Prazo de validade
do documento

Folder

Apresentacao visual

Relevancia das
informacodes

Suficiéncia das
informacodes

Blog da
biblioteca

Atualizacdo

Navegacao

Relevancia das
informacodes

Visita guiada

Apresentacao do
espaco fisico

Duracéo da visita

Informagdes sobre
0S servicos da
biblioteca

(Continua)
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(Concluséao)

Resultado
Categorias | Subcategoria Indicadores Alta Média Baixa
satisfacdo | satisfacdo | satisfacdo
Letramento
Informacional em X
Fontes de
Servi¢cos |Capacitacao Informacéo online

e produtos | do usuario Orientacao para
Normalizacéo de X
Trabalhos
Académicos

Fonte: O autor (2017).

As evidéncias apontadas no Quadro 7 mostram que o0s estudantes se
consideram indefinidos em relacdo a categoria Servigcos e produtos, na medida em
gue ndo ha uma tendéncia de satisfacdo, pois os indicadores da categoria ficaram
distribuidos nos trés niveis de satisfacdo. O Quadro mostra que dos 22 indicadores,
7 alcancaram Alta Satisfacdo, outros 7 Média Satisfacéo, e 8 Baixa Satisfacéo.

Cabe ressaltar que, ao considerar as subcategorias que descrevem Servigos e
Produtos, nota-se que os indicadores: prazo para finalizacdo da inscricdo, quantidade
de livros por empréstimo, facilidade na obtencéo de obras em outras bibliotecas, prazo
de validade do documento, suficiéncia das informacdes, relevancia das informacgoes,
Letramento Informacional em Fontes de Informacdo online e Orientacdo para
Normalizacdo de Trabalhos Académicos foram assinalados com baixa satisfacéo
pelos estudantes.

A terceira questéo sobre Acervo esta respondida por meio dos julgamentos dos

estudantes sinalizados no Quadro 8.

Quadro 8 — Evidéncias sobre a satisfacdo do acervo

Resultado
Categorias Sub- Indicadores Alta Média Baixa
categoria satisfacdo | satisfacdo | satisfacéo

Atualidade do acervo X
Conservagéao do acervo X

ACErvo Livro Dlsponlbﬂlda}de dos titulos X
em relagdo as ementas
Quantidade de obras de X
referéncia disponiveis
Quantidade de exemplares X
por titulo

(Continua)
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(Concluséao)

Resultado
Categorias| Subcategoria Indicadores Alta Média Baixa
satisfacdo | satisfacdo | satisfacao

X

Atualidade do
acervo
Completude das
colecbes
Conservacgéao do
acervo

Acesso a ABNT
online

Acervo Acesso a base
de dados

Acesso aos
Acervo X

eletrdnico/digital e-books
Acesso ao

catalogo online

Acesso ao Portal
de Periodicos X
CAPES

Periédicos X

Fonte: O autor (2017).

As evidéncias apontadas no Quadro 8 mostram que o0s estudantes se
consideram insatisfeitos em relacdo a Acervo, na medida em que mais da metade dos
13 indicadores foram avaliados com baixa satisfacéo, a saber: atualidade do acervo,
disponibilidade dos titulos em relacdo as ementas, quantidade de exemplares por
titulo, atualidade do acervo, completude das colecdes, acesso a ABNT online, acesso

a base de dados e acesso aos e-books.

5.2 RECOMENDACOES

Com base nos resultados e conclusbes dessa avaliagao, o autor do estudo
propde algumas recomendac0des, a fim de diminuir as fragilidades apontadas nessa
avaliacdo. Cabe registrar que estas recomendacdes foram elaboradas com base nos
relatos dos envolvidos desse estudo e classificadas de acordo com as competéncias
da Biblioteca ou da Universidade.

Da competéncia da Biblioteca:

Infraestrutura

- Prover a mudanca dos armarios guarda-volumes do saldo de estudos

otimizando a acustica;



77

Desenvolver programas de capacitacdo dos funcionarios da area de
atendimento.
Desenvolver projetos de acessibilidade e inclusdo para pessoas com

necessidades especiais;

Servigos e Produtos

Agilizar a cobranga de empréstimo de livros em situacéo de atraso;
Viabilizar um maior nimero de livros para empréstimo nos finais de semana;
Incluir a visita guiada a biblioteca no calendario da semana de integracéo
académica;

Criar um calendario permanente por semestre no que se refere a
capacitacdo do usuario;

Divulgar a capacitacao do usuario junto as coordenacdes de graduacao;
Otimizar o contetdo programatico em relacéo a carga horaria da capacitacéo

Orientacdo para Normalizacédo de Trabalhos Académicos;

Acervo

Atualizar o Projeto Pedagdgico de Curso de forma integrada com os
coordenadores de curso, professores e alunos de graduacéo;

Divulgar as formas de acesso para o acervo eletrénico/digital no folder e no
blog da Biblioteca,

Implementar um servico de alerta por e-mail para as coordenacdes dos
cursos avisando sobre as novas aquisigoes.

Aumentar a quantidade de exemplares por titulo no acervo tendo em vista
as recomendacgdes do MEC;

Implantar um sistema de permuta de periddicos seriadas suprindo as falhas

nas colecoes;

Da competéncia da Universidade:

Infraestrutura

Adquirir novos aparelhos de refrigeracao;
Atualizar os equipamentos de informatica;
Aumentar o numero de computadores para a consulta individual;

Criar salas de estudo em grupo;
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- Instalar cameras de seguranca,
- Melhorar o acesso da rede wi-fi nos ambientes;

- Rever a instalacdo de tomadas e a inclusdo de mais pontos de luz;

Servigcos e produtos

- Criar um servigo de malote intercampi flexibilizando o empréstimo de livros
entre as bibliotecas da UFRRJ;

- Integrar o sistema de cadastro académico ao da Biblioteca, melhorando o

acesso aos se rvigos;

Acervo
- Disponibilizar o livre acesso aos contetdos digitais (Trabalhos de Concluséo
de Curso, dissertacdes, teses e producdes cientificas) de forma permanente

por meio de um repositorio institucional,

Cabe sugerir que o produto dessa avaliacdo seja disponibilizado a Dire¢do do
Instituto Multidisciplinar da UFRRJ, a fim de fazer parte do Plano de Desenvolvimento
Institucional 2017-2021, tendo em vista o projeto de expansdo da biblioteca no

campus Nova lguagu.
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APENCICE A i Instrumento utilizado para a coleta de dados

Rio de Janeiro, de de 2016.

Prezado(a) estudante,

Estou realizando um estudo de Mestrado Profissional em Avaliacdo, na
Fundacdo Cesgranrio. Devido a importancia das bibliotecas universitarias para
estudantes como vocé, e também para a UFRRJ, o objetivo do meu estudo é avaliar
a Biblioteca do Instituto Multidisciplinar da UFRRJ (BIM). Para isto, pretendo levantar
as opinides dos estudantes de graduacdo do Campus Nova Iguacu sobre a
infraestrutura, servicos, produtos e acervo da BIM.

Assim, solicito a sua colaboracdo para responder ao questionario em anexo.
Esta participacdo é muito importante para o estudo. Por favor, dé a sua opinido
assinalando, no questionario em anexo, o seu nivel de satisfacdo em relagédo ao que
€ perguntado.

Aproveito a oportunidade para esclarecer que todas as informacdes prestadas
por vocé serdo tratadas de forma sigilosa, garantindo o total anonimato das opiniées
emitidas.

Atenciosamente,

Luiz Fernando Corréa da Silva Cavalcante
Mestrando em Avaliacdo
Fundacéo Cesgranrio
Tel: (21) 98122 7708
e-mail: lfernando@uifrrj.br

Data: I Respondente n°


mailto:lfernando@ufrrj.br
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DADOS PESSOAIS

1. Sexo:
() Masculino () Feminino

2. Faixa etaria:
( ) até 17anos ( )18 a?21anos ( )22a25anos
( )26a29anos ( )igual ou maior que 30 anos

3. Municipio em que reside:

4. Qual é o seu curso na UFRRJ?

() Administracao () Ciéncia da Computagéo () Ciéncias econdmicas

() Direito () Geografia () Historia

() Letras Portugués/Literaturas () Letras Portugués/Espanhol/Literaturas

() Matematica () Matematica Aplicada e Computacional () Pedagogia
() Turismo () Outro. Qual

5. Qual é o periodo que vocé esta cursando?

6. Qual é o0 seu campi?

7. Com que frequéncia vocé utiliza a biblioteca?
() Diariamente () 2vezes por semana () 1vez por semana
() 2vezes por més () 1vezpormés () 2 vezes por semestre
( ) 1vezporsemestre ( )Outra?
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Avaliacdo da Biblioteca do Instituto Multidisciplinar da UFRRJ

S&o apresentados aspectos sobre a Biblioteca do Instituto Multidisciplinar da UFRRJ
para que vocé avalie.

Assinal e capemaswma Opg&J para cada item, e considere a legenda no

momento da resposta:
Legenda:MS= Muito Satisfeito; S=Satisfeito; PS= Pouco Satisfeito; |= Insatisfeito; NA= N&o se Aplica.

Caso nao tenha utilizado o servigo assinale a opcéo Nao se Aplica (NA).

Caso tenha assinalado as opg¢bes Pouco Satisfeito (PS), Insatisfeito (I) ou Nao se
Aplica (NA), justifique sua resposta relacionando o item comentado.

INFRAESTRUTURA

1. Escolha um nivel de satisfacdo em relacdo as
condicdes fisicas:

1.1 Acustica

1.2 Conforto do mobiliario

1.3 Limpeza

1.4 Ventilagdo

1.5 lluminacao

1.6 Sinalizacdo

1.7 Seguranga em relagdo aos pertences

1.8 Acessibilidade para pessoas com necessidades
especiais

MS| S |[PS| | |NA

Justifigue a resposta Pouco Satisfeito (PS) ou Insatisfeito (1):

2. Escolha um nivel de satisfacdo em relacdo as
condicbes de funcionamento:

2.1 Localizacéo

2.2 Horério de funcionamento

2.3 Dias de funcionamento

2.4 Atendimento dos funcionarios

2.5 Quantidade de funcionarios

2.6 Confiabilidade das informacoes

2.7 Velocidade da conexao wi-fi

MS| S |[PS| | |NA




Justifique a resposta Pouco Satisfeito (PS) ou Insatisfeito (I):
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3. Escolha um nivel de satisfacdo em relacdo as
condicdes dos equipamentos:

MS

PS

NA

3.1 Atualizacdo dos equipamentos de informatica

3.2 Quantidade de armarios guarda-volumes

3.3 Quantidade de baias para estudo individual

3.4 Quantidade de computadores para consulta individual

Justifique a resposta Pouco Satisfeito (PS) ou Insatisfeito (I):

SERVICOS E PRODUTOS

4. Escolha um nivel da satisfacdo em relacdo a inscrigdo:

MS

PS

NA

4.1 Documentos necessarios

4.2 Prazo para finalizag&o da inscricdo

Justifiqgue a resposta Pouco Satisfeito (PS) ou Insatisfeito (1):

5. Escolha um nivel de satisfacdo em relacdo ao
empréstimo de livros:

MS

PS

NA

5.1 Quantidade de livros por empréstimo

5.2 Facilidade na reserva dos livros

5.3 Facilidade na obtencdo de obras em outras bibliotecas

5.4 Condi¢des de renovacao

5.5 Penalidade por atraso

5.6 Penalidade por perda

5.7 Prazo para devolugéo




Justifique a resposta Pouco Satisfeito (PS) ou Insatisfeito (I):
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6. Escolha seu nivel da satisfagcdo em relagcdo a emissao
do Anada :constabo

MS

PS

NA

6.1 Tempo necessdrio para o recebimento

6.2 Prazo de validade do documento

Justifique a resposta Pouco Satisfeito (PS) ou Insatisfeito (I):

7. Escolha seu nivel de satisfacdo em relagcdo ao folder: | MS

PS

NA

7.1 Apresentacao visual

7.2 Relevancia das informacoes

7.3 Suficiéncia das informagdes

Justifique a resposta Pouco Satisfeito (PS) ou Insatisfeito (I)

8. Escolha um nivel de satisfagdo em relacdo ao blog: MS

PS

NA

8.1 Atualizacdo

8.2 Navegacao

8.3 Relevancia das informacoes

Justifique a resposta Pouco Satisfeito (PS) ou Insatisfeito (I):

9. Escolha um nivel de satisfacdo em relacdo a visita
guiada:

MS

PS

NA

9.1 Apresentacdo do espaco fisico

9.2 Duracéo da visita

9.3 Informacgdes sobre os servigos da biblioteca




Justifique a resposta Pouco Satisfeito (PS) ou Insatisfeito (I):
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10. Escolha um nivel de satisfacio em relacdo a

N L MS PS NA
capacitacdo do usuario:
10.1 Letramento Informacional em Fontes de Informacé&o
Online
10.2 Orientacao para Normalizagédo de Trabalhos
Académicos
Justifique a resposta Pouco Satisfeito (PS) ou Insatisfeito (I):
ACERVO
11. Escolha um nivel de satisfacdo em relacdo aos livros: | MS PS NA
11.1 Atualizacédo do acervo
11.2 Conservacao do acervo
11.3 Disponibilidade dos titulos em relagdo as ementas
11.4 Quantidade de obras de referéncias disponiveis
11.5 Quantidade de exemplares por titulo
Justifique a resposta Pouco Satisfeito (PS) ou Insatisfeito (I):
12. Escolha um nivel de satisfacdo em relacdo aos MS PS NA

periodicos:

12.1 Atualidade do acervo

12.2 Completude das colecdes

12.3 Conservagao do acervo
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Justifique a resposta Pouco Satisfeito (PS) ou Insatisfeito (I):

13. EscoIAha} um myel Qe satisfacdo em relacdo ao acervo Ms| s Ips!| | | NA
eletrénico/digital:

13.1 Acesso a ABNT online

13.2 Acesso a base de dados

13.3 Acesso aos e-books

13.4 Acesso ao catalogo online

13.5 Acesso ao Portal Periodicos Capes

Justifique a resposta Pouco Satisfeito (PS) ou Insatisfeito (I):

14. Se vocé pudesse realizar uma mudanca na biblioteca, qual seria e por que razao?

15. Vocé gostaria de dar sua apreciacdo em relacéo a algum aspecto ndo abordado
por este questionario?

Muito Obrigado!



APENDICE B i E-mail enviado aos estudantes

N A
- oary Y Compus NOCQTQUte
S Percamum

Sistema Integrado de Bibliotecas

Nova Iguagu, 28 de outubro de 2016.
Prezado(a) estudante,

Estou realizando um estudo de Mestrado Profissional em Avaliacdo, na Fundacao Cesgranrio.
Devido a importancia das bibliotecas universitarias para estudantes como vocé, e também para a
UFRRJ, o objetivo do meu estudo & avaliar a Biblioteca do Instituto Multidisciplinar da UFRRJ
(BIM). Para isto, pretendo levantar as opinides dos estudantes de graduacdo do Campus Nova
Iguagu sobre a infraestrutura, servigos, produtos e acerve da BIM.

Em funcdo da greve dos servidores técnico-administrativos € da ocupacio estudantil no Campus
Nova lguacgu, a Biblioteca encontra-se fechada por tempo indeterminado. Assim, solicito a sua
colaboragido para responder ac questionario. A aplicagdo do questionario ocorrera na parte
externa do Campus (ac lado do auditério) de dia 3/11/2016 a 9/12/2016, em dias alternados.

Esta participacdo € muito importante para o estudo.

Aproveito a oportunidade para esclarecer que todas as informacgdes prestadas
por vocé serdo tratadas de forma sigilosa, garantindo ¢ total anonimato das opinides emitidas.

Atenciosamente,

Luiz Fernando Corréa da Silva Cavalcante

Chefe da Biblioteca do Instituto Multidisciplinar da UFRRJ
Mestrando em Avaliagao

Fundac&o Cesgranrio

Tel: (21) 98122 7708

e-mail: lfernando@uifrrj.br

Luig Fernando C.5. Cavalcante
Mat. SIAPE 1566908 [
Chefe da Biblioteca | |
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