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RESUMO

Analisa a percepcdo dos usuarios a respeito dos bibliotecérios na satisfagdo dos
servicos prestados pela Biblioteca da Instituicdo de Ensino Superior Mauricio de
Nassau - JP. Verifica o grau de motivacao dos usuarios da Biblioteca Mauricio de
Nassau - JP; Levanta a percep¢do dos usuarios em relacdo a qualidade dos
servigos oferecidos pelo bibliotecério. Levanta os servigos prestados aos usuarios da
Biblioteca Mauricio de Nassau - JP. Comenta sobre profissional bibliotecério;
regulamentacdo da funcdo; marketing bibliotecario e marketing nas unidades de

informac&o.

Palavras-chave: Percepcdo dos Usuarios. Qualidade dos Servigos. Satisfacao.



ABSTRACT

Analyzes the users perception about the librarians and the services provided by the
library at the Mauricio de Nassau college. Verifies the motivation degrees of the
library users. Surveys the users perception about the quality of the services provided
by librarians. Gathers information about the services provided to the library users.
Comments over the librarianship as professional activity; function regulation; librarian

marketing and the marketing in the information units.

Keywords: Users perception. Quality of services. Satisfaction.
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1 INTRODUCAO

O atendimento com qualidade aos usuarios € um desafio constante nas
unidades de informacao.

Segundo Amaral (2009), € preciso conhecer melhor os usuarios como
consumidores de informacgBes para poder atendé-los, satisfatoriamente, afinal, € por
causa deles e para eles que a biblioteca existe. Conhecé-los, envolvé-los e atendé-
los bem, s6 podera contribuir para o reconhecimento da instituicdo biblioteca e do
bibliotecario como o profissional da informac&o.

A busca crescente por informacdes seja através do meio fisico ou virtual com
qualidade impulsiona as bibliotecas a aperfeicoarem seus servicos para satisfacdo
dos usuarios.

Ademais, ndo se pode fazer uso de qualquer instrumento tecnologico, devido
a falta de confiabilidade de certos campos de informacgao, visto que, com 0 acesso
irrestrito de pessoas, os dados podem vir a conter erros ou equivocos que 0S
desvirtuem da realidade. Desta forma, o bibliotecario pode atuar como um norteador
dessa busca, bem como auxiliar varios outros profissionais na elaboracdo de novos
conhecimentos e corre¢ao dos que se tornam obsoletos.

O conhecimento do bibliotecério vai além do simples entendimento de como
todos os materiais informativos devem se dispor para consulta. O contetdo e a
forma como as informacgdes sao distribuidas, atualizadas e, por vezes, recuperadas
€ tao relevante quanto a sua alocacgéo.

Sabe-se que o conhecimento tem mais outras utilidades, tais como instigar a
criatividade de terceiros para o surgimento de outras informacfes, promover o
desafio de solucionar questdes ndo plenamente respondidas, bem como motivar
novas mentes a produzirem mais indagacdes como forma de ampliar as visdes
atualmente conhecidas. A satisfagdo do usuario com 0s servicos prestados em
bibliotecas pode estimula-lo a consumir mais e mais conhecimento, contribuindo
para o desenvolvimento quantitativo e qualitativo das pessoas.

Diante do contexto exposto anteriormente, este trabalho busca responder ao

seguinte problema de pesquisa.
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1.1 PROBLEMATICA

A percepcédo dos usuarios a respeito dos bibliotecarios influencia o grau de
satisfacdo dos servicos prestados na Biblioteca da Instituicdo de Ensino Superior

Mauricio de Nassau-JP?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Identificar se a percepc¢do do usuario da Biblioteca da Instituicdo de Ensino
Superior Mauricio de Nassau/JP influencia o seu grau de satisfacdo em relacdo ao

servigo prestado.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Verificar o grau de satisfacdo dos usuarios da Biblioteca Mauricio de Nassau-
JP;

e Levantar a percepcdo dos usuarios em relacdo a qualidade dos servicos
oferecidos pelo bibliotecério.

e Elencar os servigos prestados aos usuérios da Biblioteca Mauricio de Nassau-
JP

e Tracar o perfil do usuério.

1.3 JUSTIFICATIVA

A biblioteca da Instituicdo de Ensino Superior Mauricio de Nassau/JP oferece
servicos como: empréstimo domiciliar, levantamento bibliografico, visitas dirigidas
entre outros proporcionando comodidade ao usuario.

A unidade de informacéo esta direcionada para prestacdo de servigcos ao
usuario que necessita de orientagcdo pode n&o perceber provaveis obstaculos

existentes no processo de qualidade na prestacao de servicgos.
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A implementacdo da melhoria deve ser uma preocupacdo constante na
manutencdo da qualidade dos servicos prestados pela unidade de informagé&o cujo
objetivo é a satisfacdo do usuario.

A pesquisa contribuira para a biblioteca da Instituicdo de Ensino Superior
Mauricio de Nassau - JP para auxilio nas atividades de gerenciamento das
bibliotecas com eficacia na produtividade dos servi¢os oferecidos;

Para os usuarios, contribuira para satisfacdo do resultado com qualidade.

E para a Ciéncia da Biblioteconomia contribuira para reconhecimento do

profissional da informacédo na gestao aplicada na organizacao.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta secao tratou-se sobre o profissional bibliotecario; regulamentacéo da

funcado e questdo de atendimento.

2.1 PROFISSIONAL BIBLIOTECARIO E SUA ATUACAO PROFISSIONAL

A informagao precisa ser usada na sociedade como uma fonte de beneficiar
pessoas e o0 bibliotecario tem a sua frente uma grande oportunidade de valorar seu
trabalho. Por outro lado, o avanco tecnoldgico repercute em mais comodismos para
agueles que visam a obter informagdes com mais celeridade. No entanto, mesmo
com tais evolugbes, o bibliotecario pode-se valer de recursos para aquilatar seu
desempenho e visibilidade profissional no mercado de trabalho.

Sabe-se que o bibliotecario é visto como uma pessoa encarregada de
organizar livros e papéis para outros profissionais sem deles conhecer seu
conteddo. Isso € um grande equivoco. O conhecimento do bibliotecério vai muito
além do simples entendimento de como todos os materiais informativos devem se
dispor para consulta. O conteuddo e a forma como essas informacfes sao
distribuidas, atualizadas e, por vezes, recuperadas é tdo relevante quanto a sua

simples alocacéao.

Para Teixeira Filho (citado por FARIA et AL, 2005), o profissional da
informacéao

... pode ser ainda o responsavel pelo acervo de documentacdo da empresa,
abrangendo textos, artigos, livros, periddicos, manuais, plantas, especificacdes
técnicas, estruturando e mantendo a meméria organizacional. Ou até mesmo o
profissional de marketing, preocupado com a pesquisa, captacdo, selecdo,
qualificagdo, analise e comunicacdo das informagfes sobre o mercado, o
desempenho da empresa e da concorréncia. E também nao se pode esquecer o
profissional de recursos humanos, voltado para a formacdo e sustentacdo de
comunidades de praticas dentro da empresa, cujo objetivo € o compartilhamento
do conhecimento. (FARIA et AL, 2005),
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Segundo conceito de Teixeira Filho estende a atuacdo do profissional da
informagdo em que o0 mesmo passe pelo processo de selecdo, recuperacao,

pesquisa e disseminacdo da informacéo.

Amaral (2008, p. 66) ressalta que:

O grande desafio do bibliotecario é atender usuarios que nao tém tempo
nem paciéncia para ir a bibliotecas, [...] o bibliotecario e o profissional da
informacao também devem estar preparados para utilizar o potencial das TICs em

prol da criag&o, compartilhamento e uso do conhecimento. (Amaral, 2008, p. 66).

Para um profissional da informacdo requer adaptacdo a revolucéo
tecnoldgica, porém sem distanciar dos principios basicos da profissdo almejada com
intuito de disseminacdo da informacéo para satisfacdo do usuario.

O campo de trabalho do bibliotecario encontra-se onde qualquer forma de
troca e criacao de informacfes aconteca. Nos Centros de Informacdo ou Unidades
de Informacdo, como sdo conhecidos por alguns estudiosos da éarea, sao
encontrados com facilidade em varios extratos das sociedades e na composicdo
estrutural das diversas organizacbes empresariais e publicas. O bibliotecario
encontra-se, principalmente nas Unidades de Informacéo, tais como bibliotecas,
museus e arquivos.

Para Ferreira (2003, p. 206), estes profissionais podem atuar como
“arquivistas, documentalistas, gerentes de bases de dados, consultores de
informacao, profissionais de comunicagao, analista de informacéao”.

Segundo as informacfes apresentadas anteriormente pode-se concluir que o
campo de atuacdo para o profissional da informacdo € bastante amplo, podendo
encontrar disponibilizacdo nas esferas publicas como privadas. Por ser um
profissional que trata, organiza e dissemina informacédo, objeto que encontra-se em
qualquer organizagao para atingir o resultado almejado.

A viséo socioecondmica da sociedade ainda apresenta resisténcia a insercao
deste profissional no mercado de trabalho, embora sua relevancia seja nitidamente
vislumbrada pelos estudiosos da gestdo das informacfes. Nao se pode esquecer

que é gracas ao profissional da informacdo que a consulta as informacdes em
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diversos suportes e em diversas areas do conhecimento sdo recuperadas e
facilitadas o acesso e 0 uso para geracao de conhecimento e tomada de decisdes.

Pela analise dos fatos que circunda os profissionais da area, principalmente
os recém-formados, pode-se observar que ha uma dificuldade para os bibliotecarios
obterem chances na iniciativa privada. Na questdo da gestdo da informacao, tais
tarefas acabam sendo delegadas aos administradores de empresa ou engenheiros
de producédo. (MUELLER, 1999).

As organizac¢des ndo procurarao valorizar um profissional até que o conheca,
bem como sua relevancia prética diante daquilo que lidam diariamente. Dessa
forma, cabe ao bibliotecario a responsabilidade de se fazer presente diante da
visibilidade publica em nivel de relevancia por sua formacdo e importancia
profissional. O marketing bibliotecario adentra nesse contexto para expor,

positivamente, a imagem da biblioteconomia por meio dos seus profissionais.

Vergueiro (1994, p.09) afirma:

[...] os bibliotecérios devem coletar e fornecer, sem quaisquer tipos de restricdes,
todas as informag8es necesséarias a seus usuarios, sem questionar a aplicagdo

gue eles fardo das informacdes recebidas. (Vergueiro, 1994, p.09).

Dos profissionais de informacao séo esperadas atuacao de forma imparcial
e critica na elaboracdo das informacfes necessarias para o processamento do
conhecimento.

O campo de atuacgéo do profissional da informac&o que antes era restrito em
apenas alguns tipos de unidades de informagdes como por exemplo: as bibliotecas
espalharam-se para disseminar as informacdes nas diversas fontes de documentos
e suportes informacionais.

A classe do profissional bibliotecaria diversificada que atua com a
informacédo para atender o publico de maneira eficiente na pratica da gestdo do
conhecimento.

Sueli Angélica (2009), aponta que todo bibliotecario deve visar sempre por um
aprimoramento de suas habilidades e melhoramento de suas estratégias de atuacao

laboral. Essa interpretacdo é conduzida a partir da analise de situagcdes conjuntas e
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comuns a varios segmentos de negdcios. Porém, algumas particularidades devem

ser observadas pelos bibliotecarios no mercado de trabalho atual tais como:

a) Como em qualquer ramo de negdcio que lida com informacao, o bibliotecéario
deve se mostrar de modo sempre proativo na busca pelas informacoes;
b) O bibliotecario € o responsavel pelos canais de comunicacao entre a empresa
no seu ambito interno no sentido de distribuir as informacdes com celeridade
e eficacia;
c) As informagOes administradas devem ser avaliadas quanto a sua procedéncia
e veracidade. Cabendo unicamente ao referido profissional constatar a
idoneidade com os outros profissionais de acordo com cada campo do
conhecimento;
E necessario que haja um forte espirito de trabalho em equipe. A informac&o advém
de pessoas, e 0 bibliotecario necessita saber interagir constantemente com outros
profissionais da empresa e o publico de um modo geral para obter e transmitir

dados.

2.2 REGULAMENTACAO DA FUNCAO

A lei que regulamenta o exercicio da profissdo do bibliotecario Lei n® 4.084 de
30 de Junho de 1962 séo atribuidas aos Bacharéis em Biblioteconomia, a
organizacdo, direcdo e execucao dos servicos técnicos de reparticdes publicas nos
ambitos federais, estaduais, municipais, autarquias e organizagdes privadas.

O profissional bibliotecario exerce atividades referente padronizacdo dos
servicos técnicos de biblioteconomia; publicidade sobre material bibliografico e
atividade da biblioteca; planejamentos de difusdo cultural, na parte que se refere a
servigos de bibliotecas entre outros.

De acordo com a legislacdo a profissdo de Bibliotecario sera exercida,
exclusivamente, pelos bacharéis em Biblioteconomia de nivel superior e
bibliotecarios diplomados por escolas estrangeiras, reconhecidas pelas leis do pais
de origem, cujos diplomas tenham sido revalidados no Brasil.

Segundo Art. 5° do capitulo Il “ A profissao de Bibliotecario, observadas as
condicdes previstas neste Regulamento, se exerce na O6rbita publica e na orbita

privada por meio estudos, pesquisas, analises, relatérios, pareceres, sinopses,
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resumos, bibliografias sobre assunto compreendidos no seu campo profissional,
inclusive por meio de planejamento, implantacdo, orientacdo, supervisao, direcao,
execucado ou assisténcia nos trabalhos relativos as atividades biblioteconémicas,
bibliograficas e documentologicas, em empreendimentos publicos, privados ou
mistos, ou por outros meios que objetivarem, tecnicamente, o desenvolvimento das
bibliotecas e centros de documentacao.

O profissional podera exercer sua profissdo apds prévio registro de seus
titulos ou diplomas na Diretoria do Ensino Superior do Ministério da Educacédo e
Cultura e aos portadores da Carteira de Identidade Profissional, emitidas pelo
respectivo CRB, sob cuja jurisdicdo se achar o local de seu exercicio.

No ambito das penalidades referem se a falta do competente registro no CRB

torna ilegal o exercicio da profissao de Bibliotecario e punivel o infrator.

De acordo o Art. 44 seréo aplicadas as seguintes penalidades:

1- Multa de valor variavel entre 1/10 (um décimo) do maior salario minimo no
pais e o total desse salario;

2- Suspensdo, de um a dois anos, do exercicio da profissdo de Bibliotecario
que, no ambito de sua atuacdo, for responsavel, na parte técnica, por
falsidade de documentos ou por pareceres dolosos que assinar;

3- Suspensao, de seis meses a um ano, ao profissional que demonstrar,
comprovadamente, incapacidade técnica no exercicio da profissao,
facultando-lhe ampla defesa.

4- Suspensdao, até de um ano, do exercicio da profissao de Bibliotecéario, que

agir sem decoro ou ferir a ética profissional.

Paragrafico unico — No caso de reincidéncia da mesma infragéo, verificada no

prazo de dois anos, a penalidade aplicavel sera elevada ao dobro.



19

2.3 MARKETING BIBLIOTECARIO

O profissional bibliotecario faz parte do processo do ciclo de informacdo como
um dos seus agentes e vem atingindo espacos no mercado de trabalho, devido ao
reconhecimento da relevancia de sua atuagdo laboral. Sabe-se que o marketing
pessoal fortalece a evolugcdo pessoal e profissional do individuo no mercado de
trabalho, atraindo e solidificando relacionamentos, angariando novos espacgos e
conquistando novas areas de atuacdo. A necessidade de troca deu origem ao que
se conhece sobre Marketing, sendo que o marketing pessoal adveio da necessidade
de embutir valor na pessoa com quem se negocia. (KOTLER, 1998).

Para melhor explanar o conceito de marketing, Philip Kotler expde o seguinte

entendimento:

[...] andlise, planejamento, implementagdo e controle de programas,
cuidadosamente formulados, que visam a proporcionar trocas voluntarias de
valores ou utilidades com mercados-alvo, com o propdsito de realizar os objetivos
organizacionais e atender satisfatoriamente as necessidades e os desejos dos
clientes (KOTLER; BLOOM, 1988 apud AMARAL, 1998, p.55).

Entende-se que ndo exista nada mais comercializavel nos tempos atuais do
gue a informacgao. O marketing pessoal surge quando a preocupacgao em satisfizer o
cliente ndo se restringe a |lhe oferecer o que ele estd disposto a comprar para
usufruir. O durante a compra e venda pela maneira como o cliente deve ser tratado é
tdo imprescindivel para se fazer atingir os intentos da venda quanto os fins em si.
Pensando nisso, entende-se que o bibliotecario deva se valer de estratégias, para
gue suas atuacOes sejam reconhecidas pela sua capacidade intelectual e relevancia
social.

O marketing pessoal se difundiu entre os bibliotecarios devido as seguintes

peculiaridades que permeiam a atuacao desses profissionais:

1) A adocao de tecnologias inovadoras para procurar, organizar e armazenar
dados fez com que os bibliotecarios fossem mais requisitados para orientar e

instruir os usuarios das bibliotecas na maneira como manusear com tais
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recursos e obter as informacdes, respeitando 0s criteriosos conceitos de
organizacao de dados da arquivologia;

2) A estratégia pessoal do bibliotecario teve que se fazer reconhecer em outras
esferas de atuacao que lidam direta ou indiretamente com a informacéo, a fim
de que o bibliotecario fosse além das fronteiras das bibliotecas;

3) As necessidades do mundo atual fizeram com que o bibliotecério repensasse
a maneira como atuar, passando a expor a relevancia de seu trabalho no
correto manuseio das informacdes que dirimem o0s processos de uma

entidade e ndo apenas nos dados desses elementos em si.

O produto pessoal exposto pelo marketing pessoal do bibliotecario faz
ressalva a sua bagagem intelectual, construida ao longo de sua vida académica. Na
visdo de T. Peters (PETERS, 2000, p. 72), o marketing pessoal fortalece e ressalva
a marca profissional do individuo. Trata-se da capacidade individual de angariar
Novos espacos, conquistar novos clientes e se sobressair da concorréncia pelo
esforco e destaque pessoal. Independente do meio em que um profissional atue,
sempre havera concorréncia na disputa por uma vaga de trabalho bem remunerada
ou por uma oportunidade de negdcio lucrativo, e, para se sobressair, € necessario
estar sempre a frente dos demais nessa disputa.

Antes de aplicar o marketing pessoal, o bibliotecario necessita ter as

seguintes visodes:

1) Antes de qualquer coisa, a atuacdo pessoal do bibliotecario € um produto
gue aponta sua capacidade de se manter no mercado, bem como
conquistar novos espagos;

2) Antes da percepcédo empresarial em valorizar e contratar o bibliotecario,
importante que esse proéprio profissional tenha consciéncia do seu proprio
valor e relevancia como agente no processo de criacdo e troca de
informacdes;

3) O local de trabalho do bibliotecario € uma rica fonte de licdes para um
constante aprendizado, no qual esse profissional deve aplicar esses novos
conceitos de forma inovadora para dar uma maior visibilidade e destaque

ao seu papel nas atividades que venha a desenvolver.
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As oportunidades na vida de um profissional aparecem na mesma proporgcéao
em que o0 mesmo consegue amplia sua rede de relacionamento. Na visdo de T.
Peters (PETERS, 2000, p.81), ha trés passos fundamentais que devem ser seguidos

guando se pretende alcancar um solido marketing pessoal:

1) Produto: o profissional deve fazer um levantamento de seus atributos e
fraquezas profissionais, a fim de conhecé-los e os gerenciar da melhor
maneira possivel;

2) Promocdo: € importante que o profissional defina a maneira como ira
elaborar a mensagem que o apresentard e para quem a remetera, cujo
intento é atuar de uma maneira mais focada, definida e bem organizada,;

3) Posicionamento: deve-se fazer uma autoanalise profunda, para identificar
o tipo de profissional que pretende ser para o0 mercado de trabalho no qual
esta inserido, laborando com mais acuidade e sem medo de rejei¢des.

Na visdo de L. B. de Bidart (BIDART, 2001, p. 43), ndo é dificil criar um
marketing pessoal, mas sim manté-lo. Na era contemporanea, as palavras chaves
do mercado consistem na cultura e no marketing pessoal. Ou seja, perdera espaco
aguele profissional que n&o investir no relacionamento com as outras pessoais, pois
o relacionamento interpessoal é muito valorizado e benéfico na angariacdo de bons
resultados nos trabalhos. Da mesma forma que o marketing pessoal valoriza e
credibiliza um profissional, essa mesma estratégia de trabalho também pode ser
capaz de sustentar e fazer com que os negécios de uma entidade ou organizacéo
cresca exponencialmente.

Por atender a um segmento de mercado que lida diretamente com a
informacdo, o marketing do bibliotecario procura evidenciar as qualidades e
potencialidades desse individuo, a fim de Ihe proporcionar uma melhor visibilidade
perante os demais agentes ao qual laboram. No entanto, para se alcancar tais
resultados profissionais, é imprescindivel que o profissional da biblioteconomia
defina metas e objetivos de forma mais quantitativa, com cronograma pré-definido.

Percebe-se que, se o bibliotecario conseguir elaborar uma dinamica de
autopromocéao e valorizagdo interna no seu ambiente de trabalho, podera obter uma
imagem positiva de suas atitudes. Dessa forma, o referido profissional acabara

adquirindo uma melhor visibilidade por toda a entidade na qual esteja laborando.
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Como lida com a informacdo e os canais de comunicacdo no qual usa para expor
suas acOes estdo a sua disposicdo, o bibliotecério pode utilizar desses mesmos
vieses para projetar sua atuacdo, obtendo reconhecimento pelo seu trabalho.
(BIDART, 2001).

O marketing pessoal praticado pelo bibliotecério serve para auxilid-lo a expor
seu trabalho pautado na forca intelectual de acdo, através de um modo
complementar ao do principal servico que desenvolve. Por outro lado, os atributos
do supracitado profissional ndo podem ser expostos de modo anexado, pondo seus
atributos em adjacéncias a outros trabalhos por ele desenvolvidos. Portanto, a
atuacéo do bibliotecario deve-se fazer visivel na mesma proporgéo que seu trabalho
€ percebido pelos demais agentes, enfatizando sua relevancia laboral pelo seu
marketing pessoal.

De acordo com L. B. de Bidart (BIDART, 2001, p. 68), existe algumas
acOes que qualquer profissional que lide com a informacé&o pode proceder para obter

uma melhor e maior visibilidade:

1) Compartilhar com sua rede de relacionamentos a suas experiéncias
profissionais, a fim de dar mais publicidade aos seus feitos e realizagoes;

2) Frequentar reunides, debates, conferéncias e foruns de discussfes acerca
da area em que atua;

3) Manter sempre atualizado o contato com outros profissionais da area para
ampliar os canais de comunicacdo, bem como a troca de informacdes e
experiéncias;

4) Procurar sempre estar atualizado, através dos cursos e palestras
pertinentes a area de sua atuacao;

5) Acompanhar a visdo dos demais profissionais da sua area de trabalho
através das leituras de artigos, jornais e revistas especializados, além do
contato direto com tais pessoas nos encontros sociais pelos eventos

promovidos pela entidade de classe se tiver.

Como abordado, o bibliotecario pode-se fazer reconhecido diante daqueles
gue necessitam de seus trabalhos das mais variadas formas. Por outro lado, ndo se
pode perder de vista que a matéria-prima do trabalho dele € a informacédo que se

materializa nas paginas dos livros, artigos e demais documentos. Ademais, com 0s
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avancgos tecnologicos sabe-se que tais informagcfes podem constar nas mais
diversas plataformas virtuais dos aparelhos informatizados. Portanto, ndo se pode
vilipendiar o fato de que o bibliotecario esteja em constante necessidade de se
promover, com parcimbnia, sobre o trabalho que realiza na mesma medida e

instante que o executa.

2.4 MARKETING NAS UNIDADES DE INFORMACAO

As Unidades de Informacdo (Ul) sdo todos oS centros organizacionais que
criam, distribuem e armazenam uma quantidade relevante de informacdes. A
concepcao arcaica de muitas pessoas tende a fazé-las imaginar que tais unidades
se apresentam apenas na figura das bibliotecas ou livrarias. No entanto, entende-se
que qualquer tipo de organizacgdo, seja ela publica ou privada, pode se enquadrar
como tal e, consequentemente, servir de espaco profissional para o bibliotecério.

Os centros de informacdo tradicionais ajudaram as pessoas nho seu
desenvolvimento sociocultural e intelectual, servindo como espacos de pesquisas de
informacdes para a formacao pessoal e profissional em diversas areas. No entanto,
tais unidades sdo mais procuradas para estudos pelos estudiosos que visam a
alcancar um intento académico. Por questdes politicas, ndo ha um incentivo para
qgque a populacdo venha a se instruir como cidaddos formadores de opinido e
conhecimento. Ademais, as entidades privadas delimitam os acervos de seus
conteddos somente aqueles particulares que a elas pertengam. (SILVEIRA, 1992).

Sabe-se que dentro das organizacdes publicas e privadas circulam
consideravel gama de informacfes para armazenagem, troca e criacdo de outras
tantas. Dessa forma, € necessario que haja uma correta gestdo desse acervo
informativo, a fim de que os escopos dessas entidades sejam alcancados mais
satisfatoriamente. Cabe ao bibliotecario, que é o profissional responsavel por essa
administracdo informativa, ampliar o campo de visdo da sociedade, expondo a
relevancia do seu trabalho.

A gestdo ou gerenciamento da informacdo € um processo que Davenport
(1998) denomina de conglomerado de afazeres, focando a maneira como as
entidades usam, criam e distribuem as informagdes e o conhecimento. Como a
informacéo esta presente em todos os setores de uma entidade informativa, cabe ao

bibliotecario elaborar meios para esclarecer 0 manuseio de tais informagdes com
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base nos canais de comunicag&o, meios de armazenamento e criacdo das mesmas.
E nesse ponto que o marketing bibliotecéario € utilizado, pois, na medida em que a
busca e relevancia por tais informacdes é tida, maior € a necessidade de um
profissional suficientemente capaz de resolver os empecilhos advindos do seu
constante fluxo.

O bibliotecéario devera usar o marketing a partir do momento que se predispbe
a conscientizar a gestdo da unidade de informacdo que labora para o fato de que
seu trabalho colabora para menos gastos materiais e melhor uso de tempo. Dessa
forma, a organizacdo é conduzida a pensar sobre quais sdo suas reais
necessidades informacionais, no que concerne a evolugdo de suas atividades.
Dessa forma, tende-se a evitar volumes de dados inuteis, excesso de trabalhos
desnecessarios, além do correto manuseio das informacdes ja adquiridas.

No aspecto da gestdo das informacfes, o bibliotecario é o profissional
responsavel pela elaboragdo do planejamento informativo dos centros de dados. O
marketing usado em seu trabalho € um fator utilizado para melhor adquirir adeptos
ao seu sistema de usos das informacdes de acordo com cada caso concreto. Nesse

momento, é relevante ressalvar o que diz Luciano Raizer:

[...] estabelecer um sistema de organiza¢do de empresa com base na gestdo da
informacao representa um meio para ordenar o uso do conhecimento necessario a
atividade empresarial visando o sucesso da mesma. A geracao de resultados deve
advir de um correto planejamento estratégico das atividades da empresa
decorrentes de um correto processo de sele¢céo de informacdes relevantes para o
negoécio. (MOURA, 1995, p. 9).

A atuacdo do  bibliotecario torna-se imprescindivel devido a
compartimentalizacdo de uma empresa em varios setores que sao interligados pela
necessidade da informacdo. Esse profissional € o responsavel pela interligacédo
entre esses setores, operando a maneira como a informacéo sera transpassada,
guardada e criada de acordo com a capacidade operacional e funcional de cada um.
O marketing bibliotecario é estabelecido na forma da qualidade e eficiéncia de que o
bibliotecario atua com essa demanda de informacgdes nas organizacoes.

Apesar da concepcao tida pelo bibliotecario ndo ser a mesma que a sua
formacao lhe incumbe de realizar na vida laboral, estudiosos como Davenport e

Prusak apontam para essa nuance no mercado de trabalho e expdem o seguinte:
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As empresas costumam ndo perceber a importdncia do papel dos
bibliotecarios como trabalhadores e gerentes do conhecimento; sua posi¢do e
remuneracao raramente refletem seu real valor para a empresa. [...] Uma vez que
eles [os bibliotecarios] séo facilitadores do sucesso de outros, sua contribuicao
pode ndo ser visivel para gerentes que pensam em termos da produtividade
tradicional. Os méritos de suas atividades jamais sao medidos ou registrados por
sistemas de recursos humanos baseados em quantas pessoas eles orientam. E
muito mais dificil medir o lucro que eles ajudam a gerar do que o custo de seus
salarios e beneficios para a empresa. (DAVENPORT; PRUSAK, 1998, p. 35).

N&o h& unidade informativa desvinculada do mundo no que se refere a
troca de informacdes. Quando se trabalha com dados de relevancia gerencial de
uma organizacao, seja publica ou privada, deve-se ter em mente que todas as
decisbes devem ser tomadas com base em informacdes atualizadas e relevantes
para o contexto que a mesma esté inserida. Dessa forma, as fun¢fes gerenciais da
informacdo séo atribuidas ao bibliotecario-gestor para um melhor atendimento das

necessidades da organizacao informativa.
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3. METODOLOGIA

Para o presente estudo, priorizou-se a abordagem qualitativa, por ser a mais
indicada quando se trata com dados que sdo mais dificeis de mensurar. Ou seja, foi
buscado informagBes que continham registros de opinides, atitudes, motivos e
estudos faticos da realidade que circunda o tema. Na visdo de Maria Cecilia
(MINAYO, 1995, p. 49), esta abordagem de pesquisa visa a realidade que nao pode
ser quantificada, pois lida com a esfera ideoldgica das crencas, entendimentos e
visbes humanas, cujas informac¢des ndo podem ser depreendidas por estatisticas,
equacdes ou medidas definidas.

Os dados guantitativos aqui referendados advieram do registro constante de
outras fontes bibliograficas que foram mencionadas no decorrer de suas respectivas
menc¢des. Ademais, na abordagem qualitativa, visa-se a correlacdo entre a teoria e
os dados a partir da compreensédo dos fendmenos pela maneira como o investigador
oS interpreta. As experiéncias pessoais e sensibilidade do pesquisador séo
imprescindiveis para caracterizar como as informacdes serdo expostas. (TEIXEIRA,
2000).

A pesquisa qualitativa é reconhecida a partir dos seguintes elementos:

1) A pesquisa se situa historicamente e os fatos narrados pelo pesquisador
respeitam uma sequéncia cronoldgica e logica para melhor entendimento;

2) A pesquisa ndo é pré-definida hipoteticamente no seu inicio e isso corrobora
para que ela tenha flexibilidade de ser conduzida para o atingimento da
abordagem do tema escolhido sem amarras e com mais espontaneidade;

3) A pesquisa busca uma profunda compreensdo de todas as nuances que
permeiam o tema abordado;

4) A pesquisa se faz valer de varias fontes bibliograficas e documentais de
cunho académico, a fim de embasar seus conceitos;

5) O pesquisador se prostra como um agente dos conceitos estudados, tendo
que efetivar tais conceitos na pratica a partir do confronto entre o que se

estudou e se vislumbrou na realidade observada.

Na visdo de Taylor & Bogdan (2007, p.43), é possivel depreender o seguinte

entendimento:
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[...] a pesquisa qualitativa rejeita a possibilidade de descoberta de leis sociais e
esta mais preocupada com a compreensdo (verstehen) ou interpretacdo do
fenbmeno social, com base nas perspectivas dos atores por meio da participacdo
em suas vidas. Seu proposito fundamental € a compreensdo, explanacdo e
especificacdo do fenbmeno. O pesquisador precisa tentar compreender o
significado que os outros dao as suas préprias situagdes. (apud SANTOS FILHO,
2007, p. 43).

O quadro compreensivo de todas as peculiaridades que permeiam o assunto
abordado somente € possivel apos a analise reflexiva dos fatos particulares
observados. Dessa forma, a generalizagdo universal que se configura na teoria
depreendida com o estudo advém a partir da inducdo pessoal do pesquisador. A
partir do momento que se conhece uma determinada realidade € possivel dar
significado para melhor entendé-la através do empirismo vivenciado pelo
pesquisador. (KOCHE, 2004, p. 35).

O trabalho com o estudo do tipo levantamento bibliografico sempre requer
gue seja feito um levantamento das principais obras académicas de cunho nacional,
considerando todas as peculiaridades que caracterizam a abordagem do tema em

andlise.

Ainda na visao de Ludke e André, pode-se depreender o seguinte conceito:

[...] a andlise de conteudo pode caracterizar-se como um método de investigacéo
do contetido simbdlico das mensagens. Essas mensagens, diz ele, podem ser
abordadas de diferentes formas e sob indmeros angulos. Pode, por exemplo,
haver variagdes na unidade de andlise, que pode ser a palavra, a sentenca, o
paragrafo ou o texto como um todo. Poder também haver variagdes na forma de
tratar essas unidades. Alguns podem preferir a contagem de palavras ou
expressfes, outros podem fazer andlise da estrutura logica de expressodes e
elocucdes e outros, ainda, podem fazer analises tematicas. O enfoque da
interpretacdo também pode variar. Alguns poderdo trabalhar os aspectos politicos
da comunicagéo, outros os aspectos psicoldgicos, outros, ainda, os literarios, os
filosoficos, os éticos e assim por diante. (LUDKE; ANDRE, 1986, p. 31).

A utilizagdo de uma pratica indutiva de pesquisa sempre culmina numa
forma de categorizacéo peculiar do pesquisador sobre o tema em comento. De outra
forma, os estudos dos documentos selecionados definirdo as categorias, pois estas
serdo decorrentes de forma espontanea no decorrer da pesquisa. Para G. Z. Maia,

advém-se 0s seguintes conceitos:
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[...] € uma operacao ldgica que possibilita ao pesquisador tirar conclusdes diante
das relagfes estabelecidas entre proposi¢cdes aceitas como validas. O enfoque
qualitativo que ela permite é importante, porque seu objetivo ndo é fazer
generalizagdes do tipo estatistico, mas propor uma analise interpretativa e critica
do material coletado; além disso, propicia certa flexibilidade ao investigador, de
sorte que alguns ajustes elou aprofundamentos de natureza tedrica e
metodolégica podem emergir do préprio processo da pesquisa. (MAIA, 2007, p.
119).

A abordagem tida sobre o marketing bibliotecario estabeleceu-se de modo
eminentemente bibliografico, mas com respaldo em pesquisas de campo
mencionadas nas proprias fontes. A realidade contemporéanea e regional da
pesquisadora deste estudo pode coincidir com as peculiaridades do caso concreto
ora observado nos documentos bibliograficos. Por outro lado, ndo se pode ratificar
que tais informacgfOes sdo precisamente aceitas e idénticas a todas as realidades,
visto que as ideias, concepcfes de mundo e costumes mudam no decorrer dos

tempos.
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4. ANALISES DOS DADOS

4.1 ANALISE GERAL

A pesquisa do presente trabalho se procedeu no periodo 25/08/2014 a
29/08/2014 com a turma do curso Ciéncias Contabeis 6° Periodo Noturno contendo
60 usuarios da biblioteca particular da faculdade Mauricio de Nassau, localizada na
Avenida Epitacio Pessoa — 1201 — Bairro dos Estados composta pela equipe com 01
Bibliotecario, 06 auxiliares, 02 aprendizes e 01 estagiario. A referida entidade conta
com um acervo imenso de obras das mais diversas areas do conhecimento. A
estrutura interna da biblioteca € ampla, confortdvel e com capacidade para alocar
uma demanda enorme de leitores e estudantes. Ademais, ela € amplamente aberta
ao publico em geral e ndo apenas aos estudantes da instituicao.

Podemos identificar um diferencial na maneira como os servigos prestados na
biblioteca sédo prestados pela grande personalizacdo que cada usuario pode ter ao
adentrar na mesma. Sempre um funcionario da biblioteca procura abordar as
pessoas que la adentram e saber quais as necessidades que a trouxeram ao
espaco. Dessa forma, uma receptividade mais calorosa pode ser o inicio para uma
fidelizacdo pelo ambiente. Além disso, 0 espagco conta com cameras de vigilancia
interna que aumenta a sensacdo de seguranca daqueles que frequentam a
biblioteca.

Dentre outras vantagens estruturais, puderam-se constatar as que se

seguem:

1) A biblioteca conta com espacos para estudos em grupo, no qual os
estudantes podem conversar entre si com um tom de voz moderado, e
individual;

2) Ha disponibilizacdo de wireless para acesso de internet mével;

3) Nas mesas encostadas as paredes, a biblioteca oferece uma rede de cabos
USB para conectar a internet;

4) Os funcionarios oferecem uma consulta ao acervo de forma personalizada no
qgual o usuario indica que obra deseja por varios critérios e o profissional
responsavel pela entidade vai atras pessoalmente, a fim de ndo fazer o

usuario perder tempo procurando;



30

5) A maneira como as mesas e cadeiras foi distribuida seguem um arranjo
estratégico de modo a ndo perturbar a concentracao e a atencéo das pessoas

no momento em que estiverem estudando com distracdes de todos os tipos.

Porta principal de acesso a biblioteca Mauricio de Nassau. Foto tirada em 29 de agosto 2014.
Fonte: Arquivo Pessoal.

Como fora observado pela organizacdo do espaco disponibilizado e pelos
servicos prestados aos usuarios, h4 uma constante preocupacdo em atender as
expectativas de todos que frequentam aquela biblioteca. ~ Uma peculiaridade da
biblioteca da Mauricio de Nassau diz respeito ao fato de que a mesma possui uma
base de dados que comportam mais de cinquenta mil artigos de periédicos
indexados a disposicdo dos seus usudrios. Esse acervo € disponibilizado para
consulta e inclusive para tirada de copias. Outra particularidade faz referéncia a sala
de video disponibilizada em um espaco anexo a biblioteca para melhor contribuir

com os estudos e aprendizado dos estudantes da referida entidade.
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A biblioteca da Mauricio de Nassau recebe todos 0s recursos, ou fontes de
custeio, sdo da propria entidade, que € particular. Ndo ha verba publica para decidir
qualquer gasto com a mesma. Talvez por tal motivo, as exigéncias da maioria dos
estudantes, que sdo da prépria faculdade, sdo maiores no sentido de ter uma
biblioteca plenamente preparada ao seu dispor. Nesse aspecto surge um fato
interessante, a maneira como tudo € organizado e efetuado parte do planejamento
estratégico elaborado pelos proprios funcionarios da biblioteca. No sentido de
preservar a harmonia organizacional e o convivio pacifico entre os usuarios que vao
a biblioteca, a referida entidade dispde de algumas diretrizes comportamentais a
serem observadas por todos na mesma. Ademais, a troca de informacfes entre os
funcionarios é passada sempre de forma pessoal, por meios de equipamentos
mobile e de anotacdes. Isso facilita a interacdo entre os mesmos, bem como o0 modo
gue eles operacionalizam seus servigos.

O marketing bibliotecério desenvolvido na biblioteca perpassa por uma
série de estratégias que reflete a ideologia da entidade como um todo. Nao se pode
esquecer que a dinamica desenvolvida dentro do referido espaco reflete a
organizagdo que a propria faculdade tem em outros setores. Como exemplo, é
possivel observar que as cores, modelo dos moéveis e computadores e disposi¢ao
das obras segue um padrédo que remete a forma como a entidade se apresenta
diante dos olhos dos seus alunos e demais usuarios.

A biblioteca da Mauricio de Nassau também oferece um espaco para as
visitas dirigidas. Essas atividades consistem no agendamento de aulas nas salas
isoladas da biblioteca por parte dos professores da instituicdo, a fim de trazer os
alunos para uma abordagem metodolégica educacional diferenciada. Além dessa
atividade, a entidade também promove a Semana do Livro que visa a possibilitar a
leitura entre todos 0s usuarios e neste evento instiga-se a troca, doacdo e venda de
livros na propria entidade.

Todo o esforco em ter uma atividade dindmica e que interage com 0s seus
frequentadores, a biblioteca conta com um respaldo muito positivo por parte das
pessoas que frequentam seu espaco.

Pelo questionario aplicado, todos os entrevistados foram questionados quanto
ao grau de satisfacao pelo servico, atendimento e espacgo que a biblioteca lhes
dispusera. As respostas foram avulsas e o critério para essa satisfagdo ndo contou,

unicamente, com a concepcao pessoal de cada entrevistado, visto que nem todos
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frequentavam o ambiente de forma esporadica. Dessa forma, o resultado obtido foi o
gue se segue:

Observamos que todos estavam consideravelmente satisfeitos com o que era
oferecido pela biblioteca da Mauricio de Nassau. No entanto, nota-se uma pequena
insatisfacdo por parte dos préprios alunos da instituicao, visto que eles acreditavam
que os servigos e espacos oferecidos pela entidade poderiam ser melhores. Talvez
por serem 0s responsaveis diretos pela manutencao da entidade, eles possuam um
grau de exigéncia maior pelo que € oferecido. Porém, o que se apresenta para eles

ndo é um fator de insatisfacdo ou descontentamento.

Espaco interno da biblioteca Mauricio de Nassau. Foto tirada em 29 de agosto de 2014.
Fonte: Arquivo Pessoal.

7

Por tudo que é oferecido e pelo servico prestado, os usuarios, em sua
maioria, ndo acreditaram que a forma que a biblioteca vem sendo administrada
precise de melhorias. O marketing bibliotecario desenvolvido na biblioteca tem
conseguido conquistar a afabilidade da maioria dos usuérios que fazem uso do seu



33

espaco. No entanto, alguns fizeram alguns apontamentos no sentido de melhorar o

referido espaco tais como:

1) Oferecer um bebedouro no espaco interno da biblioteca, a fim de que os
usuarios ndo precisem sair para pegar agua do lado de fora;

2) Um sanitario, para ambos os sexos, na area interna da biblioteca, de modo a
permitir que 0s usuarios ndo precisem sair para fazer suas necessidades no
espaco externo da biblioteca,;

3) Cuidar da manutencdo da rede de internet, visto que, segundo alguns
entrevistados, a rede ndo sustenta a conexao na internet;

4) Aumentar o namero de livros a disposicéo, visto que a acervo ndo atende a

demanda da procura pelas obras.

Diante de tudo que fora explanado, todos os usuarios alegaram que
recomendariam o0 uso da biblioteca a conhecidos e terceiros. A biblioteca conta com
um excelente espaco para desenvolver todo o seu trabalho a que se destina e ainda
oferecer atividades de entretenimento para incentivar o seu uso por parte dos
estudantes da prépria entidade e demais usuarios. Por tudo o que foi verificado na
pesquisa, pode-se constatar que os recursos desprendidos para biblioteca foram
bem investidos e que os profissionais que atuam nela desempenham suas funcées
com éxito.

Durante todo o decorrer da pesquisa, verificou-se que 0s usuarios que
frequentavam a referida entidade eram pessoas compromissadas com os estudos e
adeptas da leitura. Por outro lado, em razdo do potencial estrutural, documental e
grande acervo de obras da referida biblioteca, entende-se que seja possivel cativar e
atrair mais pessoas para o referido recinto. Independente do periodo do ano
averiguou-se que a biblioteca € sempre muito requisitada para fins de pesquisas
para elaboracdo de trabalhos dos mais variados tipos, bem como para estudos dos
mais variados tipos de selecao e avaliacao.

Os recursos fornecidos pela entidade para a manutencao e preservacao da
biblioteca tem sido satisfatorios e quaisquer dispéndios extras sdo prontamente
providenciados pelos seus dirigentes. Por se tratar de uma entidade privada e que
tem concorrentes tentando oferecer servigos melhores, a biblioteca da Mauricio de

Nassau procura sempre inovar a forma como trata seus usuarios e reorganizar a
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maneira como dispde sua organizagao interna, a fim de surpreender e agradar seus

usuarios.

.2 ANALISE ESPECIFICA

Definicao de Atendimento

M Satisfatéria B Mais ou menos k N3o me agrado

0%

6%

Gréfico 1: Definicdo de atendimento
Fonte: Pesquisa de campo, 2015

Consta-se que 60% dos usuarios demonstram satisfagcdo no atendimento
realizado pela biblioteca. Diante dos 34% apresentados de forma indiferente ao grau
de satisfacdo e 0 6% representados pelos insatisfeitos apresentados pelo
atendimento da biblioteca.
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Crenca no Atendimento

MSim M N3o

Grafico 2: Crenga no atendimento.
Fonte: Pesquisa de campo, 2015.

Podemos observar que 50% dos usuarios que responderam a pesquisa
acreditam na maneira de atendimentos fornecidos pelos funcionarios da biblioteca e
em oposicao tem 50% de usuarios desacreditados na melhoria dos servigos
apresentados pelos colaboradores da mesma.

Forma de Gestao

M Acredito M Nd&o é necessario

Gréfico 3: Forma de Gestéo.
Fonte: Pesquisa de campo, 2015.
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Nota-se na visdo dos usuarios que 57% aprovam a gestédo da biblioteca na
percepcao do usuario e 43% reprovam a forma de gestéo apresentada pela
biblioteca.

Segundo Davenport (1998, p.199), sugere o uso das abordagens de
qualidade total ou mesmo as abordagens ecoldgicas, ou seja, abordagens mais
voltadas para as pessoas como forma de perseguir o aperfeicoamento constante.

Frequéncia

B N3ao MmAlgumasVezes MSim

Grafico 4: Frequéncia.
Fonte: Pesquisa de campo, 2015.

Apresenta um resultado com 58% dos usuérios sentem-se desmotivados a
frequentar o espaco da biblioteca. Um percentual significativo de desmotivacao de
frequéncia para a biblioteca.



Satisfacao dos Usuarios

HN3ovejo MDevezemquando W Sempre

Grafico 5: Satisfacdo dos Usuarios.
Fonte: Pesquisa de campo, 2015.

Percebe-se um percentual favoravel representado pelo 64% dos usuarios
satisfeitos com a prestacao de servicos oferecidos pela biblioteca.

De acordo com Kotler(1998) define satisfagdo como o sentimento de prazer
ou decepcéo que é resultado da comparacéo do que foi recebido com as
expectativas da pessoa.

Manutencao da Biblioteca

MSim M N3o

Grafico 6: Manutencao da Biblioteca.
Fonte: Pesquisa de campo, 2015.
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O grafico apresenta 53% dos usuarios insatisfeitos com a manutencao da
biblioteca, isto é, relevante para os gestores desta unidade de informacéo.

Qualidade no Atendimento

ESim ENdo M Depende

Gréfico 7: Qualidade no Atendimento.
Fonte: Pesquisa de campo, 2015.

Aponta-se uma porcentagem expressiva com 83% de aprovacao dos usuarios
pelo atendimento recebido pelos colaboradores da biblioteca.

Segundo Ferreira (1975, p.1165), “a qualidade é uma das categorias
fundamentais do pensamento: maneira de ser que se afirma ou nega de uma coisa.”

Qualidade e Eficacia no atendimento dos
usuarios

B Satisfatério M Asvezes M Varias sugestdes

Grafico 8: Qualidade e Eficacia no atendimento dos usuarios.



Fonte: Pesquisa de campo, 2015.

Observa-se no grafico um fator relevante com o percentual de 53% de
aprovacao diante a qualidade e eficacia fornecidas ao usuario. Percebendo que a

biblioteca tem a preocupa¢édo com seu publico alvo.

Recomendacaode Uso

EN3o ESim ®Depende

3%

Grafico 9: Recomendacéo de Uso.
Fonte: Pesquisa de campo, 2015.

Percebe-se notoriamente com 63% de satisfacdo dos usuarios na
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recomendacao da entidade. Com 34% indecisos e 3% 0s que ndo recomendariam o

uso da biblioteca.
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Prestacao de Servigos

M N3o MTalvez M Totalcerteza

3%

Grafico 10: Prestagdo de Servigos.
Fonte: Pesquisa de campo, 2015.

Identifica-se que no quesito prestacdo de servigos 0s usudrios estao indecisos
em relacdo ao servi¢o oferecido pela biblioteca. Na biblioteca é fundamental possuir
um servico com qualidade e que possa satisfazer seus usuarios, sendo
caracteristica essenciais na prestacao de servicos.

Capacitacao dos Colaboradores

B Eudesconheco M Talvez ® PlenoDominio

Grafico 11: Capacitacdo dos Colaboradores.
Fonte: Pesquisa de campo, 2015.

O grafico apresenta 67% de indecisos referente capacitacdo dos
colaboradores da biblioteca.
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Amaral (1996, p. 7), ressalta a importancia do “comportamento profissional e
empenho para que o usuario adquira a confiangca na prestacdo de um servico de
qualidade que comprometa favoravelmente a reputacdo e a imagem do setor de
informagao”.

A unidade de informacdo devera se preocupar com a capacitacdo dos
colaboradores para melhor desempenho na disseminagcdo da informagédo aos
USUArios.

Organizacao da Biblioteca

ESim MN3o mTalvez m

Grafico 12: Organizacéo da Biblioteca.
Fonte: Pesquisa de campo, 2015.

Percebe-se notoriamente satisfacdo dos usuarios em relagcdo no campo de
organizacdo da biblioteca com 74% de aprovagdo e 13% com indecisos e
insatisfeitos.
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Gestao Institucional

M Correta Gestdo M Melhorias W Gestdo Relevante

Grafico 13: Gestao Institucional.
Fonte: Pesquisa de campo, 2015.

Com 53% de aprovacdo na gestdo institucional comprova aceitacdo dos
usuarios referente gestdo aplicada. Um numero consideravel de 37% de melhorias
serve como alerta para gestdo e 10% apresenta gestao relevante na percepcao do
usuario.

Quadro 1- Motivagdo de Uso

Usuario 27 “‘Espacgo”

Usuario 26 “ Livros de alto padrao que séo
necessarios para meus conhecimentos e
estudos”

Usuario 18 “cabines individuais”

Usuario 17 “ndo ha muito o que motivel...]

Fonte: Pesquisa de campo, 2015.

A tabela mostra os relatos sobre motivacdo de uso da biblioteca como se
identifica pela fala do usuario 27 “espaco” demonstra sua motivacdo é a infra-
estrutura fisica do ambiente.

O usuario 26 ¢é atraido pelo acervo da biblioteca como retrata a fala:” Livros
de alto padrao que séo necessarios para meus conhecimentos e estudos”. E usuario
18 é frequientador das cabines individuais e o usuario 17 é ndo sente motivado usar
a biblioteca como demonstrado pela fala: “ndo ha muito o que motivel...]".
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5 CONCLUSAO

Pode-se observar que o marketing € uma filosofia de trabalho que visa
promover o espaco no qual o mesmo esta sendo inserido, bem como os
profissionais que dele se fazem valer em seus trabalhos. Nao se trata de um mero
procedimento administrativo, mas de um meio de promover a entidade, fazendo com
que aqueles que usufruem dele participem da responsabilidade de manté-la
financeiramente, bem como Ihe valorizar enquanto organizacéao.

A raz&o maior da existéncia de uma biblioteca séo os seus utilizadores. Dessa
forma, o marketing bibliotecario visa a dar uma melhor forma de tratamento para
com aqueles que usufruem desses espacos, incentivando e norteando seus
funcionéarios na forma mais coerente de desempenhar suas func¢des e criando novas
alternativas de atendimento.

Percebemos uma aprovacdo na percep¢do dos usuarios com 0S Servicos
prestados através dos bibliotecarios na unidade de informacédo na forma que foram
recepcionados pelo atendimento. E necessario encarar a biblioteca além dos livros,
tirar o foco do acervo e transferi-lo para os usuérios, que a cada dia estdo mais
exigentes.

Constatamos que existe na referida biblioteca demonstram ter pleno
compromisso pela satisfacdo de trabalhar na biblioteca em foco percebendo

motivacdo para atender as necessidades dos usuarios.
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APENDICES

QUESTIONARIO APLICADO PARA OS USUARIOS DA BIBLIOTECA DA
INSTITUICAO DE ENSINO SUPERIOR MAURICIO DE NASSAU/JP

Este questionario de pesquisa visa a fins unicamente académicos e os resultados
estardo a disposicdo para posterior consulta na biblioteca da referida instituicéo.
Cada questao objetiva devera ter uma unica alternativa marcada com um “X”. As
questdes subjetivas deverdo ser escritas com letra legivel. Agradecemos a

colaboracéo!

QUESTIONARIO

Profissao:

Quantidade de dias que frequenta a biblioteca por semana:
Idade:

1. Como vocé define o atendimento que lhe é prestado dentro desta biblioteca?
() Satisfatéria, ndo tenho nada a reclamar;
() Mais ou menos, acho que poderia melhorar em alguns aspectos;

() Nao me agrado, s6 a uso por necessidade.

2. Vocé acredita que a maneira como 0s usuarios sdo atendidos e auxiliados
poderiam vir a melhorar, caso os funcionarios tivessem mais atencdo com as
necessidades dos usuérios desta biblioteca?
( ) Sim, acredito que estariamos mais bem apoiados e motivados a
frequentar essa biblioteca caso tivéssemos a ajuda de profissionais desta
entidade;

() Nao vejo como isso poderia mudar algo neste recinto.
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3. Caso sua resposta da questao anterior tenha sido afirmativa, descreva bem

resumidamente como esses atendimentos poderiam ser efetivados na sua visao.

4. Na sua Otica, vocé acredita que a biblioteca precisa ter sua forma de gestéao
reavaliada para melhor atender os seus usuarios?
() Acredito que ha muito o que melhorara para promover os beneficios
desta biblioteca;
( ) Ndo é necessario acrescentar nada a atual administracdo para

promover a biblioteca.

5. Vocé se sente motivado a frequentar a biblioteca pela maneira como aqui é
tratado e por tudo que encontra neste ambiente?

() Nao, venho porque quero e preciso;

() Algumas vezes tenho vontade de vir aqui por motivos pessoais;

( ) Sim, sempre me sinto estimulado a frequentar essa biblioteca por

tudo que encontro aqui.

6. Vocé acredita que essa biblioteca se preocupa com a satisfacdo dos seus
usuérios?
() N&o vejo isso por parte da forma como tudo é organizado aqui;
( ) De vez em quando, percebo que ha algumas melhorias, mas nada
fora do convencional;
() Sempre observo uma preocupacao dos funcionérios em se preocupar
com o bem-estar e satisfacdo total das pessoas que vem para essa

biblioteca.

7. Vocé acha que seria capaz de contribuir com a manutencéo desta biblioteca
caso vislumbrasse meios de se beneficiar também com isso?

() Sim, sempre invisto naquilo que me favorece e me agrada;

() Nao, o que é gasto aqui € o suficiente para manter toda a estrutura

funcionando.
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8. Descreva resumidamente quais as peculiaridades desta biblioteca que mais

Ihe agrada e que lhe motiva a vir aqui.

9. Pelo atendimento que recebe dos funcionarios desta biblioteca, vocé se sente
bem tratado e motivado a continuar frequentando esse ambiente?
() Sim, ndo tenho do que reclamar;
() Nao, as vezes noto uma certa indiferenca quanto a minha presenca
aqui;
() Dependendo das circunstancias, percebo uma empatia de alguns

funcionarios em relacdo a minha pessoa e de outros néo.

10. Como vocé avalia a qualidade e efichcia no atendimento das suas
necessidades quando vocé vem para esta biblioteca?
() Acho satisfatério e sem nada a acrescentar para que melhore ;
() As vezes, ndo encontro o que preciso e tenho que ir & outras bibliotecas
para encontrar 0 que procuro;
() Tenho varias sugestdes a fazer, pois acredito que ainda ha muito o que
se melhorar quanto ao que € oferecido e prestado ao publico em geral desta
biblioteca.

11. Por tudo que é oferecido nesta biblioteca, vocé recomendaria esta entidade
para seus conhecidos?
( ) Néo, ha outra entidades melhores do que essa e ndo recomendaria
essa biblioteca pra ninguém,;
() Sim, tive sempre a disposicdo tudo aquilo que sempre procurei nesta
biblioteca e nunca me faltou nada;

() Dependendo do que o meu conhecido procure, eu recomendaria.
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12. Vocé acredita que um melhor atendimento e prestacédo de servico poderiam
vir a serem desenvolvidos nessa biblioteca?

() Nao acho que seria relevante;

() Talvez alguns aspectos dessa entidade precise de algumas melhoras;

() Tenho total certeza que ira contribuir muito positivamente para isso.

13. Vocé acredita que as pessoas que trabalham nesta biblioteca sé&o
devidamente capacitadas a atender as suas necessidades?
() Eudesconheco como elas poderiam me ajudar;
( ) Talvez alguns profissionais daqui pudessem me auxiliar em certas
guestoes;
( ) Tenho pleno dominio sobre como o marketing bibliotecério pode ser
aplicado e certeza que contribuird muito para melhor o atendimento desta
biblioteca.

14. Vocé acredita que a forma como a biblioteca é organizada reflete na maneira
COmMo 0S Usudrios a utilizam?
() Sim, claro;
() Nao, vejo como uma biblioteca pode ser organizada fora do
convencional;

() Talvez isso influencie de algum modo ndo muito significativo.

15. Vocé acredita que a maneira como esta biblioteca é gerida reflete na forma
como ela é vista por toda instituicdo ou seu apenas 0 seu acervo é o0 que
importa?
() O conteudo desta biblioteca deve ser atrelado a uma correta gestao;
( ) Talvez algumas coisas pudessem ser melhoradas em alguns
aspectos;
() Tendo um bom acervo a disposi¢cdo dos usuarios, a gestao dos seus

dirigentes néo é relevante.



