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1 APRESENTACAO

E fundamental que as bibliotecas universitarias monitorem as necessidades da
comunidade a que servem para promover produtos e servicos com qualidade e
adequados a essas necessidades.

A qualidade é um fator critico para a sobrevivéncia das organizacoes.
Qualidade significa entender, aceitar, atender e exceder continuamente os desejos e
expectativas dos clientes (HRONEC, 1994). Tao importante quanto produzir qualidade
é avalia-la corretamente.

A avaliacdo continua da qualidade é um fator estratégico para a organizacao,
ja que a plena aceitacéo pelo mercado, de seus produtos e servicos, depende de sua
propria sobrevivéncia (PALADINI, 2002). A avaliacdo da qualidade dos produtos e
servicos em bibliotecas universitarias € essencial para que as mesmas se mantenham
competitivas e possam ser vistas como organizacdes agregadoras de valor para a
comunidade académica.

Lancaster (1996) define que a avaliagdo € o ato de medir o valor de uma
atividade ou objetivo, que ter4 como utilidade maxima, descobrir como os produtos e
servicos poderdo melhorar.

Silva (2016) aponta o estudo de usuarios como vantajoso para aproximar o
ambiente informacional dos sujeitos da informacédo por intermédio do bibliotecéario e
equipe, além disso, promove uma potencializacdo reflexiva dos usuarios
demonstrando que o ambiente informacional ndo € estanque, hermético e burocratico,
pelo contrario, esta apto ao dialogo, interagdo e construcdo coletiva. O autor ainda
acrescenta que é uma forma da biblioteca aprimorar os procedimentos de atuacéo, a
partir da identificacdo das deficiéncias e perspectivas dos usuarios, estreitamento de
parcerias e melhoria dos servigos, promovendo a sustentabilidade organizacional.

A Biblioteca Universitaria da Universidade Federal de Santa Catarina
(BU/UFSC) busca prestar servicos e produtos com qualidade, que venham ao
encontro das necessidades, expectativas e interesses da comunidade universitaria,
reunindo esfor¢os para o monitoramento destas necessidades.

Em vista disso, a BU/UFSC realizou um estudo de usuéario com a comunidade
universitaria, com a finalidade de identificar, de forma geral, a percepcéo dos usuarios

sobre o atendimento, o0s servicos, as instalacdes fisicas e infraestrutura.



O estudo foi conduzido pelo Grupo de Trabalho Estudo de Usuario (GT Estudo
de Usuério), criado pela Comissdo de Comunicacdo e Marketing da BU/UFSC, em
funcdo das demandas evidenciadas nos Planejamentos Estratégicos da BU/UFSC
(2017/2018 e 2019/2020).

A participacdo da comunidade no estudo possibilitara a BU/UFSC aperfeicoar
e inovar, cada vez mais, 0s produtos e servicos prestados, agregando valor e gerando
qualidade.

Os resultados ora apresentados referem-se a uma primeira sistematizagao,
mais genérica, que contempla a totalidade das unidades. Recomenda-se que,
posteriormente, cada Biblioteca/Setor fagca novos cruzamentos para verificar as
respostas que se referem a sua atuacdo. Posteriormente, outros estudos mais

especificos e aprofundados seréo realizados.



2 ASPECTOS METODOLOGICOS

A avaliacdo da qualidade de um servico, sob a otica do cliente, € complexa e
subjetiva, pois se sustenta em suas percepc¢lOes e expectativas, sendo atributos
dificeis de mensurar. (GIANESI; CORREA, 2010).

Deste modo, os aspectos metodologicos sdo entendidos como caminho
utilizado para efetivacdo da pesquisa, abraca a subjetividade, uma vez que cada
usuario avalia os servigos prestados sob sua 6ética e, aponta sua expectativa, este
fato, torna-se um importante instrumento de afericdo para a BU/UFSC, sobre a
qualidade dos servicos e produtos informacionais disponibilizados.

Objetivando, cada vez mais, aproximacao e interagdo com 0S USUArios a
BU/UFSC, deu inicio ao desenvolvimento do Estudo de Usuéarios em etapas descritas,

conforme Figura 1, a seguir apresentada.
Figura 1 — Etapas do Estudo de Usuarios da BU/UFSC

Diagnostico dos Usuarios

Necessidade Uso Demanda
de informagdo de informagédo
I
v v

Satisfacdo dos Usuarios

Fonte: Autores do estudo.

Na Figura 1 apresenta-se as duas etapas de realizacdo da pesquisa. A primeira
etapa objetivou diagnosticar a percep¢do dos usuarios sobre servicos e produtos
informacionais disponibilizados. A segunda etapa sera desenvolvida a partir da
segmentacao dos usuarios por categorias (graduandos, pos-graduandos, docentes e
técnico-administrativos) com o intuito de averiguar mais pontualmente, suas
necessidades, usos e demandas informacionais, como forma de entender e atender,
buscando sua satisfacdo com a informacdo disponibilizada durante o percurso

académico



De acordo com o objetivo do estudo este caracteriza-se como estudo
exploratdrio- descritivo. Com abordagem quantitativa, uma vez que os resultados séo
apresentados em graficos com estatisticas.

O questionario foi o instrumento escolhido para a coleta dos dados, junto a
comunidade universitaria da UFSC, sendo o publico alvo, os usuarios potenciais dos
servicos da BU/UFSC!.

Para tal, foi elaborado um questionario estruturado contemplando questbes
relacionadas ao perfil; atendimento ao usuério; servigos oferecidos; instalacdes fisicas
e infraestrutura; e, ao contexto de utilizacdo dos servicos e produtos da BU/UFSC
durante a pandemia do Novo Coronavirus (Covid-19).

Na estruturacdo questdes do questionario, utilizou-se a escala tipo Likert, como
instrumento de medida, estabelecendo seis categorias para avaliacdo dos produtos e
servicos: excelente; muito bom; bom; regular; ruim; e desconhece. De acordo com
Frankenthal (2017) a escala Likert € uma espécie de tabela de classificacdo onde o
respondente deve marcar na escala a resposta que mais traduz sua opinido, acerca
das alternativas dadas.

O questionario foi amplamente divulgado nos meios de comunicacdo da
BU/UFSC com a comunidade universitaria, o que inclui site e redes sociais, bem como
através da Agéncia de Comunicacao da UFSC (Agecom).

O periodo total de aplicacdo do questionario foi de 19 de agosto a 30 de
novembro de 2020. Inicialmente a previsao era disponibilizar por um periodo de um
més, entretanto, o reinicio das aulas apenas no dia 31 de agosto, em modalidade
remota e o cenario de incertezas, acredita-se que foram fatores para um namero de
respostas aguém do esperado. Desta forma, optou-se por disponibilizar por mais dois

meses.

! Vinculados & UFSC tem-se os docentes, discentes, técnicos administrativos, egressos, conveniados,
colaboradores convidados, tutores e residéncia médica. Além da comunidade externa a UFSC.



3 PERFIL DO USUARIO

Para compreender as respostas das questbes do estudo faz-se importante
conhecer o perfil dos usuarios respondentes que sdo apresentados no Grafico 1.
Importante ressaltar que por vezes, 0s respondentes serdo mencionados nesse

documento pelo termo usuarios.

Grafico 1 — Distribuicdo de respondentes por unidade da BU/UFSC

5,20

1,49

21,04

= Biblioteca Central
= Biblicteca Setorial do Campus de Ararangua (BSARA)
Biblicteca Setorial do Campus de Blumenau (BSBLU)
= Biblioteca Setorial do Campus de Curitibanos (BSCUR)
= Biblioteca Setorial do Campus de Joinvile (BSJ0I)
= Biblicteca Setorial do Centro de Ciéncias Agrarias (BSCCA)
= Biblicteca Setorial do Centro de Ciéncias da Educacio (BSCED)
= Biblicteca Setorial do Centro de Ciéncias da Salde - Medicina (BSCCSM)
= Biblicteca Setorial do Centro de Ciéncias Fisicas e Matematica (BSCFM)
= Biblicteca Setorial do Centro de Ciéncias Juridicas (BSCCJ)
= Biblicteca Setorial do Colégio de Aplicacio (BSCA)
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Fonte: BU/UFSC.

Conforme o Gréfico 1, os 404 (100%) respondentes estdo distribuidos da

seguinte maneira: Biblioteca Central 226 (56,44%); Biblioteca Setorial de Ararangua



85 (21,04%); Biblioteca Setorial de Joinville 30 (7,43%); Biblioteca Setorial de
Curitibanos 21 (5,20%).

A Biblioteca Central apresentou significativa participacdo de respondentes,
levando em consideracdo a localizagcdo ser no Campus Florian6polis, onde
concentram-se o maior numero de usuarios da BU/UFSC. As bibliotecas setoriais que
apresentaram maior participacdo foram: Biblioteca Setorial de Ararangua, Biblioteca
Setorial de Joinville e Biblioteca Setorial de Curitibanos, evidenciando com estes
percentuais o engajamento dos usuarios com as respectivas bibliotecas.

Em prosseguimento, o Grafico 2 sinaliza a faixa etaria dos respondentes.

Grafico 2 — Distribuicdo de respondentes, por faixa etaria
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Fonte: BU/UFSC.

O Grafico 2, evidencia a distribuicdo dos respondentes por faixa etéria, que se
mostrou bem equilibrada, havendo destaque para os participantes da faixa etaria de
21 a 25 anos que totalizou 145 (35,89%) respondentes. Em segundo lugar, no
quantitativo de respondentes esta a faixa etaria acima de 40 anos totalizando 61
(15,10%).



A partir do percentual de maior evidéncia 35,89% da faixa etaria, pode-se
inferir, que os respondentes sao alunos dos cursos de graduacéo de fases finais do
curso. Estes, muitas vezes, utilizam e frequentam a BU/UFSC para o desenvolvimento
de Trabalho de Conclusao de Curso e por esta razdo aumentam o contato com as
Bibliotecas. Com relacdo a faixa acima de 40 anos leva-se a inferir que séo
professores, alunos de pds graduacao ou técnicos administrativos. Estas conclusdes
ficam mais evidentes ao analisarmos, na sequéncia, a distribuicdo por categorias de
USUArios.

Os usuéarios BU/UFSC, sao compostos por: alunos da graduacdo, poés-
graduacéo, técnico administrativo, professor, comunidade externa, alunos do ensino

médio e egressos, como apresentado no Grafico 3, em prosseguimento.

Grafico 3 — Distribuicé@o por categorias de usuérios
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Fonte: BU/UFSC.
Nota: alguns respondentes informaram pertencer a mais de uma categoria, totalizando 425 respostas.
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O Grafico 3 aponta as categorias de usuarios que responderam ao
questionario. Dos 404 respondentes, obteve-se 425 respostas, visto que um usuario
pode estar vinculado a mais de uma categoria.

Identificou-se que a participacdo, no estudo, dos alunos de graduacéo foi de
262 (61,65%). Os usuarios do curso de poés-graduacdo também tiveram uma
importante participacdo no estudo, representando 47 (19,06%) dos respondentes,
seguidos dos docentes 26 (10,82%).

A maioria dos respondentes estdo vinculados aos seguintes cursos:
Fisioterapia 33 (8,17%); Biblioteconomia 17 (4,21%); Engenharia da Computacédo 15
(3,71%); Engenharia de Energia 14 (3,47%). Com excecdo do Curso de
Biblioteconomia, os demais cursos sdo do Campus de Ararangua, ratificando a
utilizacdo e o engajamento dos usuarios para com a Biblioteca Setorial do referido
Campus e, ao mesmo tempo, apontando a limitacdo do estudo com relacdo a
avaliacao das demais unidades.

Uma questdo do Estudo solicitava que o usuario assinalasse e descrevesse,

caso fosse pessoa com deficiéncia conforme, apresentado na Tabela 1.

Tabela 1 - Quantitativo de pessoas com deficiéncia, por tipo de deficiéncia

Tipo de deficiéncia N° Respondentes %
Autismo 1 12,50
Deficiéncia auditiva 5 62,50
Mono ocular 1 12,50
Deficiéncia visual 1 12,50
Total 8 100,00

Fonte: BU/UFSC.

Conforme a Tabela 1, dos oito usuarios com deficiéncia a maioria tem
deficiéncia auditiva.
A Ultima questéo sobre o Perfil, investigava a frequéncia que o usuario utiliza a

BU/UFSC e, o resultado é apresentado no Grafico 4.
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Grafico 4 — Distribuicdo de respondentes, por frequéncia de utilizacdo da BU/UFSC
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Fonte: BU/UFSC.

O Gréfico 4 aponta que quase 40% dos usuarios utilizam os produtos e servigos
da BU/UFSC ao menos uma vez por semana. Se adicionar os percentuais dos que
responderam frequentar diariamente (15,10%) e quinzenalmente (16,34%), podemos
constatar que 71,29% dos respondentes frequentam duas ou mais vezes a Biblioteca,
em um periodo de um més.

A Tabela 2, a seguir, mostra o percentual de respondentes por categoria de
usuarios em relacdo a frequéncia de uso das unidades da BU/UFSC (Gréfico 4).
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Tabela 2 - Frequéncia de uso versus categoria de usuarios

Categgrlla de Diaria | Semanal | Quinzenal | Mensal Rara Na}o Total Total
usuarios utilizo Geral

Comunidade | 540, | 0710 0,00% 0,00% | 0,00% | 0,24% | 1,18% 5

externa

Cursando 0,00% 0,24% 0,00% 0,00% | 0,00% | 0,00% | 0,24% 1

ensino médio

Egresso 0,94% 0,94% 0,47% 0,24% | 0,71% | 0,00% | 3,29% 14

Graduando 12,24% 27,29% 10,82% 6,35% 4,47% | 0,47% | 61,65% 262

POs- 1,65% | 7,29% 2,82% 4,00% | 3,29% | 0,00 | 19,06% | 81
graduando

Professor 0,24% | 2,35% 1,41% 3,29% | 3,53% | 0,00% | 10,82% | 46
Técnico 047% | 0,71% 0,47% 1,18% | 094% | 0,00% | 3,76% 16

administrativo

Total Geral 15,76% 39,53% 16,00% 15,06% | 12,94% | 0,71% | 100,00% | 425

Fonte: BU/UFSC.

Verifica-se na Tabela 2 que, 39,53% dos respondentes (equivalente a 168
respostas) que declararam utilizar semanalmente 0s servicos e produtos da
BU/UFSC, 27,29% sé&o alunos de graduacao e 7,29% de alunos da pds-graduacao.
Do total de usuarios deste estudo, 50,35% dos alunos de graduacao e 11,76% dos de
pos-graduacdo afirmam frequentar a Biblioteca duas ou mais vezes em um periodo
de um més.

Declaram utilizar a Biblioteca uma vez ao més ou menos, 28,71% dos usuarios,
desses, as categorias de servidores da UFSC (docentes e TAES) e de alunos de pos-
graduacéo representam o0s maiores percentuais, 8,94% e 7,29%, respectivamente.
Em contrapartida, 5,65% (servidores) e 11,76% (pOs-graduacao) declaram frequentar
a Biblioteca duas ou mais vezes ao més. Pode-se concluir que ha uma tendéncia de
maior frequéncia na Biblioteca dentre os alunos de pés-graduacdo. Enquanto que a
categoria de usuarios docentes e TAES, pode-se inferir que ha uma tendéncia de

menor frequéncia na Biblioteca.



4 ATENDIMENTO AOS USUARIOS
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No intuito de conhecer a satisfacdo dos usuarios com relacdo aos canais de

atendimento disponiveis, presenciais e digitais, apresenta-se a seguir (Tabela 3) a

avaliagdo dos respondentes.

Tabela 3 - Avaliacdo da qualidade na resposta as questdes encaminhadas pelos diversos canais de
atendimento aos usuarios

Canais de atendimento

20S USUAToS Excelente | Muito bom Bom Regular | Ruim | Desconheco Total

Balcdo de Empréstimos 35,89% 33,91% | 19,80% 5,45% | 0,74% 4,21% | 100,00%
Mesas/saléo/estantes 18,81% 34,41% | 27,23% | 12,38% | 3,22% 3,96% | 100,00%
Recepcao 30,94% 28,71% | 24,50% 8,17% | 2,97% 4,70% | 100,00%
Telefone 10,15% 9,16% | 11,39% 5,94% | 0,50% 62,87% | 100,00%
E-mail 19,31% 17,57% | 11,88% 4,70% | 0,50% 46,04% | 100,00%
Portal de Atendimento 11,63% 9,16% 8,42% 1,98% | 0,99% 67,82% | 100,00%
Institucional (PAI)

Chat BU 7,18% 5,69% 7,18% 2,48% | 1,24% 76,24% | 100,00%
Facebook 10,89% 8,42% 9,65% 3,22% | 0,74% 67,08% | 100,00%
Instagram 18,56% 13,61% | 10,15% 3,22% | 0,74% 53,71% | 100,00%
YouTube 15,10% 9,65% 9,41% 3,71% | 0,50% 61,63% | 100,00%
Twitter 10,64% 6,93% 7,43% 2,97% | 0,25% 71,78% | 100,00%

Fonte: BU/UFSC.

Nota: O total refere-se a 404 respondentes.

Observou-se (Tabela 3) que o Chat BU ainda € desconhecido por grande parte
dos respondentes (308, 76,24%), assim como o Twitter (290, 71,78%) e o Portal de
Atendimento Institucional (PAl) (274, 67,82%).

Isto se deve, provavelmente, pela recente implantacéo do Chat BU - em fungao

do trabalho remoto, para responder de forma mais rapida as demandas - e da

ampliacdo da utilizacdo do PAI em 2020, sendo adotado como o principal canal de

comunicacado dos usuarios com a BU/UFSC.

Os canais de atendimento mais conhecidos, e melhor avaliados (de bom a

excelente), por sua vez, foram o Balcdo de Empréstimos, com 362 (89,60%)

respondentes, a Recepcao, bem avaliada por 340 (84,16%) usuarios, e o atendimento
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realizado nas mesas/saldo/estantes por 325 respondentes (80,45%), todos na
modalidade presencial.

E interessante mencionar que alguns servicos apresentaram alta taxa de
desconhecimento, como é o caso do Telefone, que de 404 usuarios, 62,87%
declararam desconhecer. Isso pode ndo ser um aspecto negativo, uma vez que ha
uma tendéncia de desuso desta modalidade de comunica¢éo no ambito da BU/UFSC.
Os dados apontam que € necessario maior divulgacdo do PAI, ao passo que a
BU/UFSC investe na utilizacao desse sistema, o qual gera registros de atendimento e
estatisticas de uso Uteis na avaliacdo do uso e qualidade dos servigos prestados

nesse canal.
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5 SERVICOS OFERECIDOS

Na atualidade podemos verificar uma diversidade maior na oferta de servicos
de informacédo, o que pode gerar uma exigéncia maior dos usuarios, além de uma
liberdade em escolher o que mais lhes satisfaz.

Diante disso, é salutar que as bibliotecas universitarias inovem na oferta de
produtos e servicos para, além de atender as necessidades dos usuarios, possam
também superar algumas expectativas. Isso implica na busca da exceléncia na
qualidade dos produtos e servi¢os prestados.

A seguir (Tabelas 4 e 5) sdo apresentadas as avaliacbes dos servicos

fisicos/presenciais e on-line da BU/UFSC.

Tabela 4 - Avaliagdo dos servigos fisicos/presenciais ofertados

fisicoss?;;\r/vlazoeiciais Excelente Muito bom Bom Regular Ruim Desconheco Total

Horario de funcionamento 27,97% 31,93% 23,27% 8,66% 4,95% 3,22% | 100,00%
Divulgacgéo dos servicos

L . , 0} , (0 , () , () , () , (0 , (0
(er?]‘a‘;cc’:;mpiglggpfrglff; 15,10% 19,06% | 23,02% | 11,63% | 4,46% 26,73% | 100,00%
banner)
Acesso a Internet (wi-fi) 25,74% 28.96% | 24,01% | 10,89% | 1,98% 8,42% | 100,00%
Sgca'l'é‘;?gf de localizagdo 24.50% 32,18% | 27,72% | 10,40% | 3,22% 1,98% | 100,00%
::3:gjoasdﬁad§it')‘l’if)ﬂ§gr 0S 22.52% 27.72% |  29,95% | 11,14% | 3,47% 5,20% | 100,00%
Variedade e
gfgg?&?égd.gﬁli‘:zc‘;bée;gs 8,42% 12,13% | 1584% | 545% | 1,98% 56,19% | 100,00%
Coisas"
Servico de empréstimo
entre as bibliotecas da 17,08% 16,34% 13,61% 4,21% 3,22% 45,54% | 100,00%
UFSC (EEB)
S;Sggit‘;gzg%rfe‘feggal 15,10% 1411% | 1832% | 520% | 2,97% 44.,31% | 100,00%

continua
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concluséao

Servigos
fisicos/presenciais

Excelente

Muito bom

Bom

Regular

Ruim

Desconheco

Total

O acervo em geral
abrange os titulos das
bibliografias basicas e
complementares

O acervo em geral atende
as suas necessidades
informacionais

Quantidade de exemplares
fisicos disponiveis

Ac¢0es culturais

16,58%

20,30%

10,15%

14,85%

33,17%

31,44%

22,77%

16,58%

21,78%

25,00%

28,47%

20,30%

15,84%

14,11%

21,53%

9,41%

5,20%

4,70%

13,12%

2,48%

7,43%

4,46%

3,96%

36,39%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

Fonte: BU/UFSC.

Nota: O total refere-se a 404 respondentes.

Considerando o0s servicos fisicos/presenciais oferecidos pela BU/UFSC

(Tabela 4), o que apresentou maior percentual de avaliagdo como “Excelente” pelos
usuarios foi o Horario de funcionamento (27,97%), seguido do Acesso a Internet (wi-
fi) (25,74%) e da Facilidade de localizacdo do acervo (24,50%).

A quantidade de exemplares fisicos disponiveis foi 0 quesito que teve a pior
avaliacdo, com 13,12% dos respondentes apontando-o como ruim. Por outro lado,
pode-se constatar que o acervo fisico tem sido satisfatério, com relacdo ao
atendimento das bibliografias basicas e complementares dos cursos, ja que 33,17% e
21,78% dos respondentes avaliaram como muito bom e bom, respectivamente.
Quando questionado se o0 acervo, em geral, atende as necessidades informacionais
dos usuérios, 31,44% responderam como muito bom, e 25% indicaram como bom
este critério.

Com relacéo a Variedade e disponibilidade dos objetos no servigo “Biblioteca
das coisas”, 56,19% dos respondentes informaram desconhecer. Também
apresentaram altas taxas de desconhecimento pelos usuarios o servico de
Empréstimo entre as Bibliotecas da UFSC (EEB) por 45,54% e a Oferta dos cursos de

capacitacdo presencial por 44,31% dos usuarios.



Tabela 5 - Avaliac&o dos servi¢os on-line ofertados
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Servicos on-line

Excelente

Muito
bom

Bom

Regular

Ruim

Desconheco

Total

Divulgagéo dos
servigos no site da
BU/UFSC

Relevancia das
postagens no
Facebook da
BU/UFSC

Relevancia das
postagens no
Instagram da
BU/UFSC

Relevancia das
postagens no Twitter
da BU/UFSC

Relevancia do canal
da BU/UFSC no
YouTube

Acesso e uso dos
livros eletrbnicos

Acesso e uso do
Portal Capes e outras
bases de periédicos
(artigos)

Acesso e uso do
Portal de Periodicos
UFSC

Acesso e uso do
Repositorio
Institucional

Disponibilidade de
bases trial (em teste)

Oferta dos cursos de
capacitacdo a
distancia

21,53%

11,88%

16,58%

10,40%

16,58%

10,89%

27,97%

24,01%

20,30%

6,19%

19,55%

24,75%

9,65%

14,11%

6,19%

8,66%

19,06%

23,27%

25,25%

21,04%

8,66%

14,60%

26,24%

11,63%

12,38%

7,18%

7,43%

14,36%

15,84%

15,84%

18,56%

7,43%

16,83%

9,41%

2,72%

2,72%

2,48%

2,72%

10,64%

5,20%

6,19%

6,19%

4,46%

4,46%

3,47%

1,73%

0,99%

1,49%

1,49%

10,15%

1,73%

1,98%

3,71%

2,72%

2,23%

14,60%

62,38%

53,22%

72,28%

63,12%

34,90%

25,99%

26,73%

30,20%

70,54%

42,33%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

continua



18

concluséao

Relevancia dos materiais
instrucionais e de apoio (guias e | 21,78% | 20,30% | 19,06% | 3,22% | 2,23% | 33,42% | 100,00%
tutoriais)

Utilizacao da ferramenta de

0 0 0 0 0 0 0
busca integrada (EDS) 13,61% | 16,58% | 14,85% | 2,72% | 2,97% | 49,26% | 100,00%

Utilizag&o do Sistema

31,19% | 22,77% | 19,06% | 6,68% | 2,48% | 17,82% | 100,00%
Pergamum

Fonte: BU/UFSC.
Nota: O total refere-se a 404 respondentes.

Os servicos on-line (Tabela 5) com melhores avaliagbes na escala “Excelente”
pelos respondentes foram: a Utilizagcdo do Sistema Pergamum apontado por 31,19%
(126) dos usuarios; o Acesso e uso do Portal Capes e outras bases de periddicos
(artigos), com 27,97% ou 113 usuarios e 0 Acesso e uso do Portal de Periédicos
UFSC, com 24,01% (97) usuérios.

O fato do Sistema Pergamum ser o servico melhor avaliado da BU é de
relevante significancia, pois consiste no sistema de gerenciamento do acervo, no qual
sdo realizadas as atividades de registro bibliografico, recuperacdo e uso da
informagao da BU/UFSC.

Destaca-se ainda uma gama significativa de servigos oferecidos pela BU que
sdo desconhecidos pelos usuérios: Relevancias das postagens no Twitter da
BU/UFSC (72,28%); Disponibilidade de bases trial (em teste) (70,54%); Relevancia do
Canal da BU/UFSC no YouTube (63,12%); Relevancia das Postagens no Facebook
da BU/UFSC (62,38%). Mesmo com a criacao e importante atuacdo da Comissao de
Comunicagdo e Marketing (CCM) da BU/UFSC, é surpreendente o grande
desconhecimento dos usuarios em relacdo as redes sociais da BU/UFSC e demais
Servicos.

O servico de Acesso e uso dos livros eletrbnicos foi 0 que apresentou maior
incidéncia no critério "ruim", contudo, refere-se a praticamente 10,15% dos
respondentes, sendo que os demais servi¢cos foram avaliados como ruins por menos
de 4% dos respondentes. Observando os dados parciais relativos aos livros
eletrbnicos, nota-se que ha maior desconhecimento que avaliacbes negativas
(34,90% do total de usuarios).
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De fato, hd uma deficiéncia na disponibilidade de livros eletrbnicos em
portugués na colecéo, que atendam as bibliografias basicas dos cursos de graduacéo,
a qual j& vem sendo trabalhada pela equipe da BU/UFSC.

Além disso, é possivel inferir que o desconhecimento sobre algumas cole¢des
disponibilizadas pela BU/UFSC pode ter relacdo com a dificuldade ou
desconhecimento do usuario na utilizacao ou disponibilidade de algumas ferramentas
de busca e servigos, tais como o EDS, o Repositério Institucional da UFSC, Portal
Capes, Bases de Dados em Testes, guias e tutoriais.

Observados os dados isolados por categoria de usuarios, que totaliza 425
respostas dos 404 respondentes, pode-se afirmar a necessidade de se alcancar
alguns publicos especificos, a fim de se reduzir a taxa de desconhecimento. E o caso
dos materiais institucionais e de apoio (guias e tutoriais) dentre os estudantes da

graduacéo (40,08% dos 262 estudantes de graduacao).



6 INSTALACOES FISICAS E INFRAESTRUTURA
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Pode-se observar na Tabela 6 as questdes, com relacdo as instalagdes fisicas

e infraestrutura da BU/UFSC.

Tabela 6 - Avaliagdo das instalac8es fisicas e infraestrutura

Critérios relacionados as

instalac@es fisicas e Excelente Muito bom Bom Regular Ruim Desconheco Total

infraestrutura

Espaco disponivel para 17,33% 19,80% 20,79% | 20,79% | 14,11% 7,18% | 100,00%
estudo individual
Espaco disponivel para 16,83% 19,31% 25,50% | 17,82% | 13,86% 6,68% | 100,00%
estudo em grupo
Saldo de estudo coletivo 16,83% 19,55% 21,04% | 18,32% | 10,89% 13,37% | 100,00%
Localizacdo da biblioteca 49,50% 22,52% 18,32% 6,19% 2,48% 0,99% | 100,00%
no Campus
Climatizacao 31,93% 23,51% 25,74% 9,16% 7,18% 2,48% | 100,00%
lluminagéo 36,39% 24,75% 24,50% 8,91% 3,71% 1,73% | 100,00%
Acustica (ruidos) 22,28% 20,54% 21,78% | 16,58% | 16,34% 2,48% | 100,00%
Limpeza 45,05% 26,49% 19,55% 5,94% 1,24% 1,73% | 100,00%
Guarda-volumes 15,35% 15,84% 21,53% | 14,36% | 15,10% 17,82% | 100,00%
Computador para 15,59% 17,57% 24,50% | 16,83% | 11,88% 13,61% | 100,00%
pesquisa/consulta
Disponibilidade de tomada 8,66% 10,40% 18,56% | 23,27% | 26,49% 12,62% | 100,00%
elétrica
Facilidade de localizar os 25,74% 25,25% 27,23% | 14,60% 4,46% 2,72% | 100,00%
espagos dentro da
biblioteca

Fonte: BU/UFSC.

Nota: O total refere-se a 404 respondentes.

A Disponibilidade de tomadas elétricas foi o critério que apresentou mais
avaliagbées “ruim”, com 26,49% ou 107 usuarios. Se acrescido os 23,27% (94)
respondentes que indicaram estar “regular’, totaliza 201 usuarios respondentes
insatisfeitos, aproximadamente 50% do total de participantes do estudo. Estes

resultados devem auxiliar a gestéo, pois fundamentam as solicitacées de melhorias

neste sentido, que séo frequentes.
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A localizacéo das Bibliotecas, iluminacéo e climatizacéo, por sua vez, foram os
critérios melhores avaliados, sendo indicado de bom a excelente por 90,35%, 85,64%
e 81,19% dos respondentes, respectivamente.

Ressalta-se a importancia de fazer novos recortes e verificar esses aspectos,

por Biblioteca, visto que estes dados podem ndo refletir a realidade de todas elas.
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7 PANDEMIA

Em funcéo da pandemia do Novo Coronavirus, popularmente conhecido como
Covid-19, desde o dia 17 de marco de 2020 a BU/UFSC, em cumprimento a legislacao
vigente e as regulamentacdes da UFSC, ficou fechada para o atendimento ao publico
em geral, prestando servicos predominantemente de forma remota. Somente estao
autorizadas presencialmente atividades essenciais em carater inadiaveis na UFSC.

A BU/UFSC, durante este periodo, tem prestado, presencialmente, o servigco
de devolucdo em carater emergencial, quando é necessario devolver os materiais
para se desvincular da UFSC, e o empréstimo para docentes, para responder as
necessidades de ensino, pesquisa e extensao, ambos com agendamento prévio.

No Gréfico 5 os respondentes apontaram a utilizacdo da BU/UFSC durante a

pandemia.

Grafico 5 — Distribuicdo do percentual de respondentes, segundo a utilizacdo da BU/UFSC em
funcéo da pandemia da Covid-19

2,48 7,67

1213

743

70,30

= Aumentou a utilizacio dos servicos da Biblicteca
s Continuou sem utilizar o5 servicos da Biblioteca
Diminuiu a utiizacdo dos servicos da Biblicteca
= Manteve a média de utiizacio dos servicos da Biblicteca
= Passou a utilizar os servicos da Biblioteca

Fonte: BU/UFSC.
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Como ja era esperado, 70,30% dos respondentes informaram que diminuiram
a utilizacdo da BU/UFSC durante a pandemia (Grafico 5). O servico de empréstimo de
materiais sempre foi o mais utilizado da Biblioteca, e com a suspenséo, os usuarios
acabam nao utilizando a Biblioteca, em grande medida, porque desconhecem os
demais servicos ofertados, como o0s proprios recursos informacionais em meio
eletrbnico, ou o0s cursos de capacitacdo de orientacdo a pesquisa e a elaboracéo dos
trabalhos académicos, como evidenciado na seg¢éo 5.

Aproximadamente 20% dos respondentes mantiveram a média de utilizacdo
dos servicos da Biblioteca ou aumentaram a utilizacdo. E, 2,48% informaram que

passaram a utilizar a Biblioteca neste periodo.
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8 CONSIDERACOES FINAIS

De forma geral, pode-se apontar que a maior parte das avaliacdes deste Estudo
de usuarios sdo positivas. Mas ha pontos a serem melhorados em relagdo aos dados
levantados na investigacao e explorados de forma mais profunda.

Os setores/Bibliotecas devem realizar novos cruzamentos para propiciar
melhor visibilidade e aprimorar os produtos e servi¢cos, na perspectiva de estudos de
necessidades, satisfacdo e demanda dos usuarios.

Os canais de atendimento precisam ter sua divulgacdo melhorada e o
engajamento com o0s usuarios, de forma geral, ampliado, tanto por meio das midias
sociais (desconhecidas por muitos deles), quanto pela aproximacdo das Bibliotecas
Setoriais com seu publico alvo.

A grande parte dos servicos oferecidos, especialmente os presenciais, e as
instalacdes fisicas e infraestrutura, tiveram avaliagbes entre boas e excelentes.
Cabera uma analise mais detalhada por cada Biblioteca.

Por fim, ressalta-se que a nova realidade a ser enfrentada com a estabilizag&o
da pandemia ainda € incerta, mas ha de se considerar as especulacdes de que o
consumo de produtos e servicos on-line sera mantido em grande parte.

Com isso, é relevante que a BU/UFSC trace um olhar nessa direcdo, para
fortalecer os produtos e servicos que ja possuiam, bem como outros que foram
desenvolvidos e aprimorados recentemente, ndo deixando de fomentar aqueles que

se manterao fisicamente.
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