UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA
BIBLIOTECA UNIVERSITARIA

RELATORIO DE AVALIACAO SOBRE A PERCEPCAO DA COMUNIDADE
ACADEMICA A RESPEITO DOS SERVICOS, ATIVIDADES E PRODUTOS DO
SISTEMA DE BIBLIOTECAS: APLICACAO 2

Comissiao de Servigos

Nadsa Maria Aratjo Cid
Dioneide do Nascimento Barros
Camila Morais de Freitas

Colaboracao

Diana Flor de Lima Rifane
Fabiola Maria Pereira Bezerra
Francisco Jonatan Soares
Nirlange Pessoa de Queiroz

2014



LISTA DE ILUSTRACOES
Grafico 1 COoNSUILA LIVIC ..eviiiiiiieiiie ettt e e e e e s
Grafico2 ~ Empréstimo domiCiliar ...........coccoeiieriieiiienieeiie et
Grafico 3 Catdlogo 071 [INe .........oooueiiiiiiiieiieee e
Grafico4  Servigo de auto-atendimento ...........c..ccevveeeiiieeiiieeiieecee e
Grafico5S  Levantamentos Bibliograficos Automatizados ..........ccccceevevveeniieinieeinneenns
Grafico 6  Educac@o de USUATIOS ........cc.vviiiiiiiiiieiieie e
Grafico 7 U0 dO COMUT .....ouiiiiiiiiiiieee et e e
Grafico8  SCAD(Servigo Cooperativo de Acesso a Documentos) ...........ccccceeveeennnen.
Grafico9  Elaboracdo de Ficha Catalografica ............ccoccooviiiiiiiiiiiiiiieeeee,
Grafico 10 Apoio a elaboragao de trabalhos académicos ............cccoceeevvievieeiienieeieenes.
Grafico 11 Reprografia ........cccoooiiiiiiiiieiiie e
Grafico 12 Acervo das Bibliotecas .........cc.ooiiiiiiiiiiiiieiecee e
Grafico 13 Acervo digitalizado ..........coviiiiiiiiiiiicce e
Grafico 14 Livros eletronicos (€-DOO0KS) ..........cccvevviieeiiiiiiiiieeieeeiee e
Grafico 15 Internet Sem {10 (WIFeleSs) .....ccueeeeviieiiieeiieecee e
Grafico 16  Atendimento presencial nas bibliotecas ...........ccoceriiriiiiiniieniiiiiieceee
Gréfico 17 Horério de atendimento ............ccooieriiiiiiieiieie e
Grafico 18 Computadores para PESQUISA ...........eevurerureeriierieeriieaeeeeeeeeeereeeereeseeseneens
Grafico 19  Ambiente fisico da biblioteca ............cooeeiiiiiiiiiiii e

Grafico 20 Digitalizagao de Acervo para Pessoas com Deficiéncia Visual ...................



LISTA DE TABELAS

Tabela 1 — Bibliotecas setoriais e siglas



ABNT
COMUT
CONSUNI
LABOMAR
SB/UFC
SCAD
SINAES
STI

UFC

LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

Associacao Brasileira de Normas Técnicas

Programa de Comutagdo Bibliografica

Conselho Universitario

Instituto de Ciéncias do Mar

Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Ceara
Servigo Cooperativo de Acesso a Documentos

Sistema Nacional de Avaliacdo da Educagdo Superior
Secretaria de Tecnologia da Informacao.

Universidade Federal do Ceara


http://www.ibict.br/informacao-para-ciencia-tecnologia-e-inovacao%20/programa-de-comutacao-bibliografica-(comut)

3.1

3.2

33

34

3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

3.10

3.11

3.12

3.13

3.14

3.15

3.16

SUMARIO
INTRODUGAOD ... 07
METODO ...coovirmriimriieeiseseeseessssesesses s sss st ssees s 07
ANALISE DOS RESULTADOS .....ooooumiimrimmreseeeseessensssseesesesssesssssenns 09
ConSULLA LIVIC ettt 09
Empréstimo dOmiCIlAr ........cccoviiviieiiiiiiieiieeieeieecee e 10
CatalOZO 071 LINE ..o 11
Servigo de auto-atendimento ...........cccoveiieeiiiiiiceeiiee e 12
Levantamentos Bibliograficos Automatizados ..........ccceeeveeerveeecieesenneenne, 12
Educacao de USUATIOS .......ooooiuiiiiiiiiiie e 13
USO dO COMUT ..ot 14
SCAD(Servigo Cooperativo de Acesso a Documentos) ..........ccceevueeeeennee. 15
Elaboracao de Ficha Catalografica ............ccocooviiiiiiiiiiiiiiccee 15
Apoio a elaboragdo de trabalhos acad€émicos ............ccecceeeiieiiriiienieeieee. 16
RePIografia .....c..ccoiiiiiiiiiiiee e 17
Acervo das BiblIOTECAS ......c.eiiiiiiiiiiieciieie et 17
Acervo digitalizado .........c.oooviiiiiiiiiii e 18
Livros eletronicos (€-DO0KS) ........cccueeouiiiiiiiiiiiei et 19
Internet Sem fl0 (WiIFeless) ........cc.veevviieiiieieiie et 20

Atendimento presencial nas bibliotecas ..........ccccoeceviiriiiiiniiiiiieec 20



3.17 Horario de atendimento ...........cccoevuiiieriieiiiieiiee et 21
3.18 Computadores Para PESQUISA ......c..eeeruvreerreeeriieeiieeeiteeeieeeenreeeneeesaeeesneens 22
3.19 Ambiente fisico da biblioteca ...........ccooviiiiiiiiiiii 22
3.20 Digitaliza¢do de Acervo para Pessoas com Deficiéncia Visual ................... 23
4 CONCLUSAO ..., 23

REFERENCIAS........oviriiriieiieseeresieseseiessssesssee s sssessssesssssesssses s 26

APENDICE ..o e e s e r s e, 27



1 INTRODUCAO

Este Relatorio € resultado da segunda avaliagdo realizada pela Comissdo de Servigos
do Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Ceard (SB/UFC), que, desde sua
criagdo em 2008, objetiva aperfeicoar a qualidade dos servigos ofertados a comunidade

académica.

Buscando obter o maior numero possivel de respostas, € em sintonia com as
tecnologias de informagdo, resolveu-se realizar essa pesquisa fazendo uso do Google
Docs/Drive, que ¢ um “pacote de produtos que permite criar diferentes tipos de documentos,
trabalhar neles em tempo real com outras pessoas e armazend-los juntamente com outros

arquivos ...” (Google, 2013) para aplicacao do questionario.

Faz-se importante dizer que, tendo sido essa, a primeira experiéncia de pesquisa on
line do SB/UFC em todas as etapas; estrutura¢do, divulgagdo e aplicagdo, observaram-se
algumas dificuldades na formatag¢do do questiondrio e na escolha dos graficos e tabelas para a

elaboragdo deste relatorio.

2 METODO

Esta pesquisa ¢ do tipo exploratdria e utilizou como procedimento técnico para coleta
de dados um questionario com perguntas fechadas e perguntas fechadas dicotomicas
combinadas com respostas abertas. A pesquisa foi aplicada com os usudrios do Sistema de
Bibliotecas da Universidade Federal do Ceard, no periodo de 21/11/2012 a 21/12/2012, sendo
disponibilizado o link do questionario no site da Biblioteca Universitaria, no enderego

http://www.biblioteca.ufc.br.

Para constru¢do do questionario, utilizou-se uma escala de medida do tipo Likert,
usando varidveis para medir o grau de importancia e satisfacio dos servigos prestados pelo
Sistema de Bibliotecas.

Os atributos e os valores utilizados para medir o grau de importancia dos servigos,
foram definidos da seguinte forma: 4 — Muito Importante; 3 — Importante; 2 — Pouco
Importante; 1 — Sem importancia. Foi acrescentada ainda a opgdo “Desconhe¢o”, como nao
faz parte da escala unipolar de avaliagdo adotada, dessa forma foi ponderado em “0” na

analise dos resultados. Abaixo, a estrutura do processo de medicao utilizada na pesquisa.


http://www.biblioteca.ufc.br/

Os atributos e os valores utilizados para medir o Grau de Importancia dos servigos,
foram definidos da seguinte forma: 4 — Muito Importante; 3 — Importante; 2 — Pouco

Importante; 1 — Sem Importancia, conforme ilustrado na Figura 1.

Figura 1 — Estrutura do Processo de Medicao para avaliar o “Grau de Importancia”

Variavel Classificacao final
Atributos Muito Importante Pouco Sem importancia
Imporytante Impqrtante
Valores
4 3 2 1
Relagao
- -

Fonte: Baseado de Morais (2005)

Os atributos e os valores utilizados para medir o Grau de Satisfacdo dos servicos,
foram definidos da seguinte forma: 4 — Muito Satisfeito; 3 — Satisfeito; 2 — Pouco Satisfeito; 1

— Insatisfeito, conforme ilustrado na Figura 2.



Figura 2 — Estrutura do Processo de Medi¢ao para avaliar o “Grau de Satisfagdao”

Variavel Classifica¢ao final
Atributos Muito Satisfeito Pouco Insatisfeito
Satisfeito Satisfeito
Valores
4 3 2 1
Relagao
- -

Fonte: Baseado de Morais (2005)

Para andlise das questdes usamos a estrutura do processo de medigdo apresentados
nas Figuras 1 e 2 , onde o valor absoluto de cada média de avaliagdo ¢ dado como uma
distncia entre dois pontos. Para valores maiores do que a metade da distancia entre esses
pontos, o atributo da média serd o maior ponto, exemplo: 3,57 o valor do atributo sera 4, pois
3,57 estd mais perto do valor 4. Analogamente, se o valor da média for menor do que a
metade da distancia entre os dois pontos, o atributo da média sera o valor menor entre os dois
pontos inteiros, exemplo: 3,42 o atributo sera 3, pois 3,42 fica mais perto do 3 do que de 4.

Uma pesquisa anterior com o mesmo propdsito de avaliar os servigos ofertados pelo
Sistema de Bibliotecas foi realizada em 2010, foram avaliados os seguintes servi¢os: Consulta
livre; Empréstimo Domiciliar; Catalogo on-line; Sistema de auto-atendimento;
Levantamentos Bibliograficos Automatizados; Treinamento de Usudrio aqui chamado de
Educagdo de Usudrios; Uso do Programa de Comutagdo Bibliografica (Comut); SCAD
(Servigo Cooperativo de Acesso a Documentos); Elaboracao de Ficha Catalografica; Apoio a
Elaboragao de Trabalhos Académicos; Reprografia; Acervo digitalizado), conforme Cid et al
(2012, p. 6).

Levando-se em conta que novos produtos e servigos foram implantados nas bibliotecas
do sistema, entendemos a necessidade de refazer esse estudo, dessa forma, foram inseridos na

presente pesquisa: Acervo das Bibliotecas; Livros eletronicos (e-books), Internet sem fio


http://www.ibict.br/informacao-para-ciencia-tecnologia-e-inovacao%20/programa-de-comutacao-bibliografica-(comut)
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(wireless); Atendimento presencial nas bibliotecas; Horario de atendimento; Computadores
para pesquisa; Ambiente fisico da biblioteca; Digitalizagdo do Acervo para Pessoas com
Deficiéncia Pessoal

Os questionarios foram aplicados por meio eletronico através do Google Docs/Drive
como dito acima, sendo divulgado através de e-mails, cartazes, ¢ redes sociais buscando
atingir toda comunidade universitaria (alunos, docentes e técnico-administrativos). Atendendo
solicitagdo da dire¢do do SB/UFC foi disponibilizado em cada biblioteca pelo menos um
computador, ficando esse, preferencialmente disponivel a resposta do questionario no espaco
da biblioteca.

O Total de respondentes da pesquisa foram 555 (quinhentos, cinquenta € cinco)
usuarios das 17 (dezessete) bibliotecas que compdem o SB/UFC nos vérios campi nos quais a
universidade estd instalada, sendo trés em Fortaleza: Pici, Porangabugu e Benfica e trés campi
no interior do Estado: Sobral, Quixada e Cariri. Salientamos que o questiondario foi construido
com questdes de natureza obrigatoria para o critério “Importancia”, e com questdes opcionais
para o critério “Satisfacdo”.

Em consulta realizada junto a Secretaria de Acessibilidade da Universidade Federal do
Ceara (UFC), obtivemos o parecer que o questionario estd apropriado para os portadores de
deficiéncia auditiva, o que tornou possivel a participagdo de trés usuarios surdos, além de
quatro com deficiéncia fisica sem especificagdo e um com vis@o monocular.

O questionario foi dividido em 3 blocos tematicos: o primeiro indicou a frequéncia de
utilizagdo das bibliotecas pelos respondentes, a questdo foi estruturada permitindo a multipla
escolha, o que resultou em um total superior ao numero de respondentes da pesquisa,
conforme ilustrado na Tabela 1.

Verificamos dessa forma que as Bibliotecas de Ciéncias Humanas e Bibliotecas de

Ciéncias e Tecnologia sdo as mais utilizadas pelos respondentes.
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Tabela 1 — Bibliotecas setoriais e siglas

Biblioteca Setorial Sigla No. Respondentes que
utilizam as
Bibliotecas

Biblioteca da Faculdade de Direito (BFD) 38
Biblioteca da Faculdade de Economia, Administrag@o, (BFEAACQC) 33
Atuaria e Contabilidade

Biblioteca de Ciéncias da Saude (BCS) 33
Biblioteca de Ciéncias e Tecnologia (BCT) 131
Biblioteca de Ciéncias Humanas (BCH) 183
Biblioteca de Medicina de Barbalha (BMB) 45
Biblioteca de Medicina de Sobral (BMS) 2
Biblioteca de Pds-Graduacdo em Economia (BPGEC) 6
Biblioteca de Pds-Graduacdo em Economia Agricola (BPGEA) 30
Biblioteca de Pds-Graduagdo em Engenharia (BPGE) 19
Biblioteca do Campus de Quixada (BCQ) 45
Biblioteca do Campus de Sobral (BCSO) 5
Biblioteca do Campus do Cariri (BCO) 20
Biblioteca do Curso de Arquitetura (BCA) 7
Biblioteca do Curso de Fisica (BCF) 37
Biblioteca do Curso de Matematica (BCM) 38
Biblioteca do Instituto de Ciéncias do Mar (BICM) 49

Fonte: Universidade Federal do Ceara, 2013.

O segundo bloco identificou a condi¢dao fisica do respondente e a categoria como

usudrio dentro do Sistema de Bibliotecas. No terceiro bloco foram abordadas as questdes do

problema pesquisado, no sentido de medir o grau de importancia e satisfacio dos servicos

prestados pelo Sistema de Bibliotecas.

A andlise qualitativa detalhada dos dados sera mostrada no topico seguinte.

3 ANALISE DOS RESULTADOS

Fizeram parte da pesquisa 555 respondentes, desse total, 17 (3%) se identificaram

como com deficiéncias: fisica, audi¢do e visao.

Observou-se que a maior representatividade na pesquisa foi de alunos da graduagao, a

Figura 3 apresenta todas as categorias de respondentes da pesquisa.
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Figura 3 — Categoria dos respondentes

Aluno de extenséo 0 0%
Alino de gracuaho _ Pesquisador 2 0%
Aluno de pos-grad... . Outras 8 1%

Docente I

Técnico Administr... I
Aluno de extensao
Pesquisador ‘

Qutras

0 86 172 258 344 430 516

Fonte: Dados da pesquisa

Segundo relado das diretoras das Bibliotecas Setoriais, algumas bibliotecas pequenas
utilizaram o recurso de abordagem direta aos usudrios, para incentivar a participa¢do na
pesquisa.

Para as andlises quantitativas e qualitativas, foram considerados os atributos e os
valores de cada questdao. A formula utilizada para medir a média da avaliacao de cada questao
foi a seguinte: Ma = [w*(4) +x * (3) +y * (2) + z* (1)] / (Wtx+y+z). Onde “Ma” ¢ a média
de avaliacdo, w, X, y, z s@0 os valores ponderados, ou nimeros de respondes de cada opgao, e
4, 3, 2, 1 sao os valores estabelecidos a cada atributo. A soma dos produtos dos valores
ponderados com os valores dos atributos dividido pela soma dos valores ponderados vai ser
igual 2 média de avaliagdo.

Os servicos oferecidos pelo Sistema de Bibliotecas, e analisados na pesquisa nos

99 ¢

aspectos “importancia” “satisfacdo”, foram em numero de 20, para uma melhor visualizacao
dos resultados, serdo apresentados em quatro graficos, cada um deles com resultado de 10
servigos pesquisados.

Apresentamos na Figura 4 a média de avaliacdo para os servigos analisados, no
aspecto “IMPORTANCIA”, para os 10 primeiros servigos analisados, com os respectivos

comentarios sobre os mesmos.



Figura 4 — Média de avaliagdo das questdes que mediram o0 GRAU de IMPORTANCIA (1)

45
4 3,81 3.9 376 381 3,77
3,59
3,5
B Consulta Livre
3 B Empréstimo Domiciliar
0O Catalogos “online”
2,5 M Sist. Auto Atendimento
M Levant. Bibliogr. Automatizado
9 O Educagao de Usuarios
B Uso do COMUT
O scap
1,5 B Habor. Ficha Catalografica
B Apoio a Bab. Trab. Académicos
1
0,5




3.1 Analise dos resultados do “Grau de Importancia”®, dos 10 primeiros servicos

analisados

A média de avaliacdo dos servigos analisados em relacdo ao “Grau de Importancia”

resultou em sua maioria pelos entrevistados, como “Muito importante”. Os servigos

“Educacao de usuarios”, “Uso do COMUT”, “SCAD” e “Reprografia”, obtiveram a

média de avaliacdo como “Importantes”. Para os demais servicos estao descritos abaixo:

Observa-se o seguinte com as médias de avaliagdes do grau de importancia e

satisfacdo dos 10 servigos apresentados na Figura 4:

O servico de Consulta Livre foi considerado muito importante pelos usudrios
pesquisados;
O Empréstimo Domiciliar alcangou o maior valor de média de avaliagao (4).
Atribuimos as acdes que estdo sendo implementadas no Sistema de
Bibliotecas da UFC, em relacdo a sistematizagdo anual do processo de
compras baseado nas bibliografias basicas dos cursos;
Os Catalogos on line foram analisados com a média méaxima de avaliagdo (4);
O Servico de auto-atendimento obteve 4 na avaliacao do servico. Atribuimos
a elevada avaliacdo desse servico pela autonomia, comodidade e seguranca
que o mesmo oferece para a comunidade;
Os Levantamentos Bibliograficos Automatizados receberam nota 4 na
avaliacdo, atribuidos dessa forma como “muito importantes” pelos usuarios
pesquisados;

A Educaciao de Usuarios, obteve a média de avaliagdo de 3 valores
correspondendo ao atributo de “importante”;
Uso do Comut foi avaliado como “importante”. Observa-se na pratica que o
Comut tem uma tendéncia a diminui¢do de uso pela comunidade académica,
em decorréncia da implantagdo e do crescimento do Portal da Capes. Como
muitos usuarios pesquisados entraram na UFC ap6s a implantagdo do Portal da
Capes, ¢ compreensivel também que alguns deles desconhecam o servigo;
SCAD (Servico Comparativo de Acesso a Documentos) foi avaliado como
“importante”. K importante salientar que ¢ um servico ofertado apenas na
Biblioteca de Ciéncias da Saude, por esse motivo foi apontado como
desconhecido por outros usudrios que participaram da pesquisa;
Elaboracio de Ficha Catalografica — esse servigo foi avaliado como muito

importante, alcancando a média maxima na avaliagdo (4),



e Apoio a elaboracao de trabalhos académicos, o servigo ¢ considerado como

muito importante alcangando a média maxima na avaliagdo (4).

Apresentamos na Figura 5 a média de avaliagdo para os servigos analisados, no
aspecto “SATISFACAO”, para os 10 primeiros servicos analisados, com os respectivos

comentarios sobre 0s mesmos.



Figura 5 — Média de avaliagdo das questdes que mediram o GRAU de SATISFACAO (1)
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3.2 Analise dos resultados do “Grau de Satisfacdo”, dos 10 primeiros servicos analisados

Em relacdo ao “Grau de Satisfacdo” apresentados na Figura 5, somente os servigos

“Empréstimo Domiciliar”, ¢ “Servicos de auto-atendimento”, foram avaliados pelos

entrevistados a como “Muito satisfeito”, os demais servigos foram avaliados como

satisfatorios.

Observa-se o seguinte com as médias de avaliagdes do “Grau de Satisfacao” dos 10

servigos apresentados na Figura 5:

O servico de consulta livre foi considerado por todos como satisfeitos.
Objetivando alcangar o grau maximo de satisfagdo dos usuarios das
bibliotecas do sistema, observa-se a necessidade de intensificar o trabalho de
guarda e reposi¢ao dos livros nas estantes;

O empréstimo domiciliar alcancou o maior valor de média de avaliagdo (4).
A intensificacdo do processo de compras no Sistema de Bibliotecas resultou
no aumento dos dias de empréstimo, assim como o aumento da quantidade de
exemplares para empréstimo, acreditamos que o alto grau de satisfagdo desse
servico, foi resultado direto dessa acao;

Os Catalogos on line, foram analisados com a média 3 (satisfeitos). A
inconsisténcia de conexao e a dificuldade com a interface da ferramenta de
busca ¢ um problema que continua recorrente. Acreditamos que isso tenha
influenciado no grau de satisfacdo desse servigo. Sugere-se trabalhar junto a
Secretaria de Tecnologia da Informacdo (STI) para a constante melhoria da
conexao, também considera-se imprescindivel a continuagdo do treinamento
na utilizacdo do Catalogo online para os usudrios recém-ingressos justificam-
se inclusive porque houve mudanga na interface;

O Servico de auto-atendimento obteve 4 na avaliagdo do servigo.
Acreditamos que a comodidade proporcionada pelo servigo, contribuiu para
elevada avaliagdo por parte dos entrevistados;

Os Levantamentos Bibliograficos Automatizados foram considerados como
“satisfatorios”. Alguns dos entrevistados que manifestaram suas insatisfagdes
em relacdo ao servigo, atribuiram as especificidades e limitagdes das bases de
dados, sendo provavelmente o motivo de esse servico ndo obter a nota maxima
na avaliacdo;

A Educacido de Usuarios, obteve a média de avaliagdo de 3 valores. Em

alguns questiondrios, os usuarios fizeram algumas especificagdes em relacao



ao servico: referéncia a existéncia de pouco treinamento, falta de tempo
disponivel, que tempo de treinamento ¢ curto, que sdo somente tedricos e falta
de divulgagao;

e O Uso do Comut foi avaliado como “satisfatorio” pelos usudrios
entrevistados e que ainda utilizam esse servigo;

e SCAD (Servico Comparativo de Acesso a Documentos) embora seja um
servico ofertado apenas na Biblioteca de Ciéncias da Saude, foi avaliado
como “satisfatorio”;

e [Elaboracio de Ficha Catalografica — o servico foi avaliado como
“satisfatorio”. Vale ressaltar que alguns usudarios pesquisados manifestaram
insatisfacdo do servico em relagdo a demora no atendimento. Existe grande
demanda desse servigo concentrados nos finais de semestres, periodo também
que ocorre a conclusdo de cursos de graduagdo e pds, a confec¢do da ficha
catalografica ¢ obrigatoria, para ser inserida nas monografias, dissertagdes e
teses;

e Apoio a elaboracido de trabalhos académicos, o servico ¢ considerado
“satisfatorio. Os usuarios que na pesquisa manifestaram insatisfagdo citaram
ndo conhecer o servico, falta de divulgacao e falta de bibliotecario. Entretanto,
algumas agdes ja sdo desenvolvidas no Sistema de Bibliotecas da UFC
objetivando intensificar esse servigo, tais como: divulgagdo através da
Maratona do Conhecimento, dos treinamentos especificos nas diversas areas
do conhecimento e na elaboragdo de um guia de normalizagdo disponivel na

pagina eletronica do Sistema de Bibliotecas.

Na Figura 5, apresentamos a média de avaliagdo para os servigos analisados, nos
aspectos “IMPORTANCIA” para os restantes dos 10 servios analisados na pesquisa, com os

respectivos comentarios sobre os mesmos.



Figura 5 - Média de avaliagdo das questdes que mediram o GRAU de IMPORTANCIA (2)
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3.3 Analise dos resultados do “Grau de Importancia”, dos 10 ultimos servicos analisados

A média de avaliagdo dos servicos analisados em relacdo ao “Grau de Importancia”
para o restante dos dez servigos avaliados, com excecdo do servico “Reprografia” que atingiu
a nota 3 (Importante), todos os outros nove servigos, alcancaram o valor maximo (4)
“Muito importante” .

Observa-se o seguinte com as médias de avaliagdes do grau de IMPORTANCIA dos

10 servigos apresentados na Figura 5:

e O servigo de Reprografia foi avaliado como “importante” pelos
entrevistados;

e Acervo das Bibliotecas foi avaliado como “muito importante” pelos
entrevistados;

o Acervo digitalizado, esse servigo foi avaliado como “muito importante”
pelos entrevistados. Vale ressaltar que somente ¢ oferecido na Biblioteca do
Instituto de Ciéncias do Mar (Labomar);

e Livros eletronicos (e-books) foram avaliados como “muito importante”
pelos entrevistados;

e Internet sem fio (wireless) — a oferta desse servigo foi avaliada como “muito
importante”. Observamos que a oferta desse servigo gerou uma maior demanda
de usuarios nos espacos das bibliotecas, pesquisando em seus proprios
computadores;

e Atendimento presencial nas bibliotecas — os usuérios pesquisados avaliaram
esse servico como “muito importante”. O resultado da avaliagdo desse
servico comprova a importancia de a biblioteca direcionar mais ag¢des no
sentido de capacitar todo pessoal da biblioteca que trabalha diretamente com o
publico;

e Horario de atendimento — 0s usudrios pesquisados avaliaram esse servigco como
“muito importante”. Os horarios das bibliotecas visam atender as
necessidades da comunidade académica, por esse motivo funcionam de forma
ininterrupta, com exce¢do das bibliotecas de Pds-Graduacao em Engenharia e
no Campus de Quixada;

e Computadores para pesquisa — 0s usuarios pesquisados avaliaram esse servigo
como “muito importante”. Vale salientar que a disponibilidade a rede

wireless nas Bibliotecas do Sistema, possibilitou efetivamente uma maior



possibilidade de acesso a pesquisa, a medida que os usudrios podem acessar a
Internet em seus computadores pessoais;

e Ambiente fisico da biblioteca — em relacio ao ambiente fisico, os usuarios que
participaram da pesquisa avaliaram como “muito importantes”.

o Digitalizacdo de acervo para pessoas com deficiéncia visual — esse servico

foi avaliado como “muito importante”.

Na Figura 6, apresentamos a média de avaliacdo para os servigos analisados, no
“Satisfacao”, para os restantes dos 10 servicos analisados na pesquisa, com os respectivos

comentarios sobre 0s mesmos.



Figura 6 — Média de avaliagdo das questdes que mediram o GRAU de SATISFACAO (2)
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3.4 Analise dos resultados do “Grau de Satisfacao”, dos 10 ultimos servicos analisados

Em relagdo ao “Grau de Satisfacdo” dos servigos apresentados na Figura 6, todos os
servicos avaliados alcangaram o valor 3, equivalente ao atributo “Satisfeito”.

Observa-se o seguinte com as médias de avaliacdes dos graus de satisfacdo dos 10
servicos apresentados na Figura 6:

e Reprografia, segundo a avaliacdo dos usudrios esse servigo foi avaliado como
“satisfatorio”. As reclamagdes manifestadas na pesquisa para esse servigo
foram no sentido da ndo existéncia do mesmo em todas as bibliotecas;

e Acervo das Bibliotecas, os usuarios pesquisados avaliaram o servico como
Reprografia, segundo a avaliacdo dos usudrios esse servigo foi avaliado como
“satisfatorio”. Dentre os usudrios que reclamaram do servico, a insatisfagdo se
refere: a insuficiéncia de livros em algumas 4reas; falta de titulos; falta de
livros da bibliografia basica; acervo desatualizado e quantidade insuficiente.
Salientamos que o Sistema de Biblioteca nos ultimos trés anos, tem
direcionado agdes no sentido de compras livros apenas da Bibliografia Bésica;

e Acervo digitalizado, o servico foi avaliado como “satisfatério”. Vale
salientar que esse servigo somente ¢ oferecido na Biblioteca do Instituto de
Ciéncias do Mar (Labomar) sendo o motivo pelo qual é desconhecida da
maioria dos usudrios pesquisados, a insatisfagdo manifestada em relagdo ao
servigo, se deve a pequena quantidade do acervo digitalizado;

e Livros eletronicos (e-books) o servigo foi avaliado como “satisfatorio”. As
queixas mais frequentes em relacdo a esse servico, sdo por mais titulos nas
areas de humanas, satde e ciéncias do mar, poucos titulos em portugués e
dificuldade de acesso;

e Internet sem fio (wireless) — A oferta desse servico foi avaliada como
“satisfatorio”. As insatisfacdes manifestadas por alguns usudrios entrevistados
na pesquisa se deu pela inexisténcia do acesso livre a internet em algumas
bibliotecas e baixa velocidade de conexao. A atual realidade das Bibliotecas do
Sistema, em relagdo a rede se Internet sem fio, ndo corresponde com a mesma
na altura da realiza¢do da pesquisa, hoje, somente a Biblioteca de Economia
Agricola ndo possui wireless.

e Atendimento presencial nas bibliotecas — A media de avaliagdo desse servigo
foi “satisfatério”. E importante salientar que o atendimento em bibliotecas é
uma atividade fim da biblioteca, logo ¢ um assunto que merece atencao, pois €

por meio dele que € possivel fidelizar os usuérios. Entretanto, alguns usuarios



pesquisados manifestaram reclamagdes do servigo em relacao: a ma vontade,
mau humor, falta de educacdo, sem informacdo, e auséncia de pessoas para
auxilio na localizagdo dos livros sdo as maiores reclamagoes;

e Horario de atendimento - A media de avaliagdo desse servico foi
“satisfatorio”. As bibliotecas do sistema ja funcionam em horario ininterrupto,
visando atender um maior numero de usuarios, com exce¢ao da Biblioteca de
Pos-Gradagdo em Engenharia. Existem duas grandes reclamagdes: ndo cobre o
horario de aulas dos cursos que atende e estarem fechadas nos finais de
semana;

e Computadores para pesquisa — A oferta desse servigo foi avaliada como
“satisfatério”. Os que reclamam, alegam nuUmero insuficientes de
computadores, equipamentos danificados, restricdo quanto ao uso, uso
inadequado nas redes em detrimento do uso no catalogo. Vale salientar que a
disponibilidade a rede wireless nas Bibliotecas do Sistema, possibilitou
efetivamente uma maior possibilidade de acesso a pesquisa, a medida que os
usudrios podem acessar a Internet em seus computadores pessoais;

e Ambiente fisico da biblioteca - A media de avaliacdo desse servigo foi
“satisfatorio”. Os usuarios que manifestaram insatisfacio do servico, as
reclamagdes sdo em relagdo a acessibilidade, auséncia de sala de leitura,
moveis insuficientes e quebrados, iluminagdo inadequada, climatizagdo ruim,
ma distribuicdo dos espagos, acervo empoeirado, estantes dispostas proximas
umas das outras, nimero de tomadas insuficientes, carrinhos barulhentos,
barulho provocado por usuarios e servidores;

¢ Digitalizacdo de acervo para pessoas com deficiéncia visual - A media de
avaliacdo desse servigo foi “satisfatério”. Vale ressaltar que esse servico
somente estd disponivel na Biblioteca de Humanidades, por meio da Secretaria
de Acessibilidade da UFC. As reclamagdes sao referentes a auséncia de acervos

em algumas bibliotecas e pouca quantidade de titulos.

4 CONCLUSAO

Avaliar possibilita apropriacdo dos dados sobre a realidade e o favorecimento das
necessarias tomadas de decisdo, com conseqiiente garantia da aprendizagem como diz
Cavalcanti Neto e Aquino (2009, p. 226). Proporciona também o didlogo entre as partes

envolvidas mostrando a percepcao dos usuarios a respeito do atendimento nos varios niveis.



Foi com contentamento que vimos o valor de importancia que os usuarios atribuem as
atividades realizadas pelo SB/UFC, assim como os altos indices de satisfagdo com suas

praticas, reveladas também, nas palavras elogiosas pelo cuidado em realizar a avaliagdo.

Quanto a aplicacdo da pesquisa e seus resultados, ficaram ainda duas duvidas: 1) o
baixo nivel de reclamagdo para algumas bibliotecas ¢ consequéncia do niimero menor de
usudrios que as avaliaram?; i1) os servigos que sao listados como desconheco, ¢ desconhecido
mesmo ou o usuario ndo identifica o nome? Ex.: Levantamento bibliografico automatizado.

Alguns procedimentos necessarios para tornar excelentes os servigos, atividades e
produtos ofertados pelo SB/UFC ja estdo em andamento, no entanto, sugerem-se ainda outras
acoes corretivas e preventivas mostradas em agrupamento baseado no modelo de avaliagao de

Bibliotecas Universitarias sugerido por Lubisco (2008):

1. Pessoal da biblioteca: reforgar a atuagdo do bibliotecario no servigo de referéncia; e fazer avaliagdao

do perfil das pessoas que atendem ao publico.

2. Acervo: contemplar as bibliografias basicas; ampliar titulos e 4reas de cobertura dos e-books;
disponibilizar acervos que atendam as varias deficiéncias existentes na comunidade universitaria;
intensificar a divulgagdo da colegdo; implementar sinalizagdo adequada; e realizar arrumacao

permanente.

3. Tipos, quantidade e qualidade dos servigos: servigo de referéncia; tutoriais disponiveis na pagina
eletronica da biblioteca; reestruturacdo dos treinamentos; continuagdo da divulgacdo dos servigos
das bibliotecas; divulgagdo da forma de solicitagio de Cataloga¢do na publicacdo (ficha
catalografica) junto as coordenacdes dos cursos; estimular o uso do Guia de Normalizacgdo;
instalacdo de wireless em todas as bibliotecas; fazer avaliacdes constantes e auto-avaliacdo;
intensificar campanhas educativas; e fixagdo em local visivel aos usuarios, das Resolugdes 01 e 02

de abril de 2011 do CONSUNL

4. Seguranga e condigdes ambientais: reforma das bibliotecas e aquisigdo de moveis seguindo
recomendacdes do Sinaes; solicitar a STI ampliacdo da capacidade de transmissdo de dados;
horario de funcionamento das bibliotecas correspondente ao horario das aulas; e adquirir mais

maquinas para uso da comunidade.

Sugeri-se ainda, a leitura da dissertagdo de Viana, E. B. (2013) que avalia servigos

automatizados no SB/UFC.



5 TABELA DE RECOMENDACOES

Tabela 2 - Comparativo de Recomendagdes Cenario apontado pelas pesquisa 2011 e 2013

Servico

Recomendacoes 2011

Recomendacoes 2013

Consulta Livre

Arrumagao dos livros nas estantes e sinalizacao
adequada

Arrumagdo permanente e efetiva, implementar sinalizagao
adequada e maior assisténcia do servico de referéncia.

Empréstimo
Domiciliar

Sistematizacdo na compra de livros como propde a
Politica de Desenvolvimento do Acervo

Renovagdo dos acervos implementando a compra baseada
nas bibliografias basicas e fixacao das Resolugdes 01 e 02
de abril de 2011 do Conselho Universitario (CONSUNI)
referentes a circulagdo de material bibliografico e
cobrancas de taxas em local visivel em todas as
bibliotecas.

Catalogos on line

Intensificacdo de treinamentos para utilizacdo do
Catalogo on-line para os usuarios recém ingressos
na universidade.

Continuacdo do treinamento na utilizacdo do Catalogo
online para os usudrios recém ingressos € trabalhar junto
a Secretaria de Tecnologia da Informacdo (STI) para a
constante melhoria da conexao.

Servico de auto-

Intensificacdo dos treinamentos aos usuarios,

Continuar investindo nos treinamentos de usuarios e

atendimento através dos projetos oferecidos pelo Sistema de | adquirir mais maquinas para uso da comunidade.
Bibliotecas  (“Projeto  Recém-Ingresso” e
“Descobrindo a Biblioteca”).
Levantamentos Oferecer treinamentos especificos para cada base. | Continuar com a divulgagdo dos servicos das bibliotecas,
Bibliograficos informando a utilidade de cada um, como e a quem a
automatizados solicitagdo devera ser feita, além de continuar oferecendo

os treinamentos especificos.

Capacitacio de
usuarios e orientaciao
sobre o uso da
biblioteca /Educacio
de Usuarios

Divulgacao e sistematizacdo dos treinamentos.

Reestruturag¢ao dos treinamentos usando a modalidade de
educagdo a distdncia com uma nova abordagem de
divulgacao, ficando cada biblioteca responsavel por suas
demandas.




7 | Usodo COMUT Divulgagao do servigo através de uma campanha | Continuidade na divulgacdo e inser¢do dos processos de
para este fim com informes no Sistema | solicitagdio do servigo nos projetos de educacdo de
Pergamum, exposicdo de banners e maratonas do | usudarios destinados aos estudantes veteranos nos cursos
conhecimento. de graduagdo e pos-graduacao.

8 SCAD (Servico Identificou-se que o desconhecimento sobre o | Por ser um servigo essencialmente ligado a area da satde
Cooperativo de SCAD foi devido este ser um servigo oferecido | deve ser intensificada divulgacdo direcionada a estes
Acesso a apenas aos usuarios das Bibliotecas de Ciéncias da | usudrios.

Documentos) Saude.

9 Elaboracao de Ficha | Tornar o acesso do formuléario de solicitagdo de | Divulgacdo junto as coordenacdes dos cursos como

Catalografica ficha catalografica mais publico e divulgar o | procedimento de rotina para entrega das monografias.
Servigo.

10 | Apoio a elaboracao Divulgacao deste servigo através da Maratona do | Estimular o uso do Guia de Normalizacdo e reforcar a
de trabalhos Conhecimento, dos treinamentos especificos nas | atuag¢dao do bibliotecario no servigo de referéncia.
académicos diversas areas do conhecimento e na elaboracao de

um guia de normalizacdo disponivel na home
page das Bibliotecas.

11 | Reprografia Desenvolvimento de um trabalho de sensibilizacdo | Propde-se a instalagdo de servigos de reprografia
junto a comunidade académica quanto a proibicdo | terceirizados, anexos as bibliotecas que ainda nao
da reprografia total de materiais bibliograficos. possuam.

12 | Acervo das Nao pesquisado Continuar com a renovacdo do acervo contemplando

Bibliotecas integralmente as bibliografias bdsicas com quantidades
suficientes aos critérios de avaliagdo do Sistema Nacional
de Avaliag¢do da Educagdo Superior (Sinaes).

13 | Acervo digitalizado | Intensificar divulgagdo e inser¢do de documentos | Aumento do acervo e da Biblioteca Digital de Teses e
na Biblioteca Digital de Teses e Dissertagoes e o | Dissertagdes e do Repositorio Institucional assim como
Repositorio Institucional. maior divulgacdo dos mesmos.

14 | Livros eletronicos (e- | Nao pesquisado Compra de novos titulos ampliando as areas de cobertura,

books)

contemplando também titulos em portugués e divulgacao
da colegdo e acesso ao servidor proxy.




15 | Internet sem fio Nao pesquisado Instalacdo de wireless em todas as bibliotecas e
(wireless) solicitagdo a STI para ampliagdo da capacidade de

transmissdo de dados.

16 | Atendimento Nao pesquisado Avaliagdo do perfil das pessoas que atendem direto ao
presencial nas publico e manter continuamente servico de referéncia.
bibliotecas

17 | Horario de Nao pesquisado Considerando a comunidade que atende, as bibliotecas
atendimento abram ao publico cobrindo o horério de aulas.

18 | Computadores para | Nao pesquisado Aquisicdo de maquinas novas e campanha de
pesquisa esclarecimento do uso.

19 | Ambiente fisico da Nao pesquisado Necessaria a efetivagdo de medidas urgentes como
biblioteca reforma das bibliotecas e aquisicdo de modveis, seguindo

recomendacoes do Sinaes.

20 | Digitalizac¢ao do Nao pesquisado Disponibilizar acervos bibliograficos que atendam

Acervo para Pessoas
com Deficiéncia
Pessoal

satisfatoriamente as varias deficiéncias existentes na
comunidade universitaria.
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