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Resumo

Trata de uma andlise dos servicos realizados Beledes da Divisdo de Servigcos aos Usuarios (DSU)
da Biblioteca Central (BC) da Universidade FeddeaParaiba (UFPB), no sentido de, criar subsidios
para agBes de marketing e endomarketing. Apresantmsamento tedrico em autores classicos e
modernos, sobre Marketing e Endomarketing alémedgatar a historia da Biblioteca em foco e de
seu funcionamento. Foi utilizada uma metodologiacaeter exploratério, de cunho qualitativo e
guantitativo, com dados coletados por meio de toprgsios aplicados aos clientes internos e
externos da biblioteca. De forma geral, descolgio-galto nivel de incoeréncia das clientelas, quant
ao (des)conhecimento dos servigcos da DSU; a falteaodcordancia pelos usuarios internos sobre a
missdo da instituicdo; o descaso da mesma com @&eai®pe a falta de conhecimento dos clientes
externos quanto aos servigos da DSU. Os resultatosnstraram que a instituicdo necessita de acdes
de marketing e endomarketing, além de atencdo emifps de preservacdo e conservagado, que
incluem servicos de higienizagdo do ambiente. Gsltadlos, enfim, mostram um panorama que
contribui com a promocdo e conhecimento dos sesyigie forma a colaborar para um bom
funcionamento, como também, para subsidiar futumg8es que os gestores da Biblioteca Central
devem adotar.

Palavras-chave Marketing em unidade de informacéo. Endomarketingiaidade de
informac&do. Servigcos aos usuérios de Biblioteca.

1 INTRODUCAO

O constante aumento na busca e troca de inforndggdorma rapida e precisa, tem
levado as unidades de informacgao investir forteen@m novos servigcos de Tecnologia de
Informacdo e Comunicacdo (TIC) para seus usuécos) a intencdo de melhorar seus
servicos e a divulgacdo dos mesmos.

O estudo em pauta surge da necessidade de digidms para acdes de marketing e
endomarketing na Biblioteca Central (BC) da Uniidade Federal da Paraiba (UFPB). Visto
gque, a mesma, esta deixando de ser um ambiente@iaagradavel para leitura, tanto por
falta de investimentos no ambient@€ondicdes gerais do prédio, limpeza, odor,
condicionamento do ar, iluminacdo, acustica), quanfalta de conhecimento e divulgagéo
dos servicos promovidos pelas diversas sec¢desuvigibDide Servigos ao Usuério - DSU.

Nos anos de 1996 a 1998 foi realizado um estudmdemarketing na DSU/BC, sob a
coordenacao de Duarte et al. (1998). A partir destggiu a decisdo de pesquisar sobre os
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servigos das sec¢Oes da DSU devido a importancg&aabgisdo dentro da Biblioteca Central,
pelo o auxilio os usuarios externos nas atividatkegstudo e pesquisa e pelo interesse em
saber quanto ao conhecimento desses usuarios a®lservicos prestados por essa diviséo,
como também, identificar os pontos fortes e frageis dificultam a comunicacdo entre os
usuarios internos da DSU.

Atualmente, observa-se que as bibliotecas est&arssformando em agentes de troca
e assumindo um papel de grande responsal@liggara os paises e as instituicdes. Nos
dias atuais, sabe-se que com a expansao e a gagtaldas TIC's, numerosos aspectos de
vida, (social cultural e econémico) transformaranidesse ambiente, encontra-se a BC da
UFPB que, para alcancar os seus objetivos, preeisarganizada e gerenciada por meio de
processos e instrumentos (subsidios) eficazes. iBaratorna-se importante que seu gestor
conheca as filosofias administrativas para que gmsser adaptadas e aplicadas em sua
unidade de atuagéo.

Cientes dessas consideracdes, o0 estudo abordatcsspdo Marketing e do
Endomarketing para a Gestao de Bibliotecas Uniéias. A analise dos dados adquiridos
por meio de questionarios proporcionou realizagmiistico (pontos frageis e fortes) dos
servigos, juntamente com depoimentos, que refl@emuestdes atuais ndo resolvidas pela
Biblioteca Central em especial a DSU e lanca desafjue, por sua vez, servirdo de
embasamento para propor acoes de marketing e eridzdimg para a BC da UFPB.

Vale ressaltar que tais subsidios serdo fundansenta avaliacdes para as andlises
dos resultados obtidos por meio dos instrumentgsedquisa aplicados nos servicos da DSU
da Biblioteca Central realizados com a clienteterima (funcionarios) e externa (usuarios),
com o objetivo de analisar o nivel de (des)conhentmdos servicos ofertados pela DSU/BC
na visao dos clientes internos e externos, sobiendamentos do marketing.

2 MARKETING EM BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

O marketingno inicio era abordado como exclusivo para o detwativo, somente a
partir de 1969 Kotler e Levy, comecam a desenvolrea abordagem do marketing para
instituicbes do setor que ndo visam ao lucro. @nwdotler (1999, p.33), afirma que ainda
h& sérios equivocos quando se fala em marketingdeles é pensar que “Marketing é
vender”, ou pensar que o Marketing esta restritoma departamento da empresa e nao
relacionado com uma forma de gerenciar mais arepialvendo a empresa como um todo.

Definiu-se que o marketing é o estudo das retagd@etrocas com o mercado. E tem
como principal objetivo a sobrevivéncia das orgagies em um ambiente extremamente
competitivo, dindmico e turbulento.

Nos dias atuais pode-se dizer que o mundo enceatrain processo muito rapido de
mudancas, onde as organizacbes sofrem fortes iogp@&ech relacdo aos seus objetivos e
estratégias que afetam as suas atividades. Nesgentty encontram-se as Bibliotecas
Universitarias que para alcancar 0os seus objetmegisardo ser organizadas e gerenciadas
por meio de processos e instrumentos eficazesmdUddasta simplesmente satisfazer clientes.
E preciso encanta-los” afirma Kotler (2000, p.55).

Kotler (1994) atesta quernarketingpode ser definido como "[...] um processo social
e gerencial pelo qual individuos e grupos obtémue gecessitam e desejam através da
criacao, oferta e troca de produtos de valor cotrosti Para isso, torna-se importante que os
seus gerentes conhecam os divesdisidiosadministrativos para que possam ser adaptadas
e aplicadas em suas unidades de atuacao. Aindacse#otler (2000, p.403) “[...] um estudo
demonstrou que empresas realizam uma ou mais gdeptdo mix de marketing em 80%
dos produtos [...] e que em média quatro elemesttfstem adaptacdes”.
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A utilizacdo de novos subsidios permite criar, desker, promover e divulgar
diversos servicos de informacdo a serem consumidasilizados pelos usuarios cuja
aplicacdo pode ser considerada um meio para aumentatilidade das bibliotecas
universitarias. Kotler (2000, p.415) afirma issod@er que “[...] a melhor maneira de manter
os clientes é descobrir constantemente como diesar&is por menos”, ou seja, 0 gestor da
biblioteca deve sempre estar investindo em novbsigdios, para atender as necessidades dos
clientes e também investir nos clientes internas jpue 0s mesmos possam promover da
melhor maneira possivel esses subsidios.

Amaral (1993, p. 130), por sua vez, “[...] sugemge cps bibliotecas adotem a
administracdo orientada para o marketing como formo@adora e capaz de melhorar o
desempenho dessas organizagfes conduzindo-as aatudgio efetiva junto aos seus
publicos”. Esta autora conclama seus pares a esttentos aos avangos tecnologicos, assim
como, sugere aos bibliotecarios brasileiros queyraim “[...] se antecipar as necessidades de
informacgéo de seus usuérios”. Revela preocupagaicasdibliotecas que ficardo obsoletas se
nao compreenderem e nao comunicarem a importansisselis servicos automatizados. A
frente disso tudo, a autora ressalta o papel deoengs das unidades de informacéo,
responsaveis pela motivacéo de sua equipe; de mabiblioteca em reconhecida atividade;
e garantir o enfoque mercadolégico da geréncidlletecas.

Observa-se que ndo € simplesmente automatizanddacoserque a biblioteca
universitaria passara a atender satisfatoriamentg8blico. A biblioteca continuara sempre
com 0S seus concorrentes, mesmo sendo automat@adpie ela precisa, realmente, é
conhecer 0S seus usuarios externos e internosafErdé-los de acordo com um conjunto de
atividades e percepcdes. E necessario que um ¢omjaratividades administrativas promova
0 encontro, mutuamente satisfatorio, entre as nielz@kes, desejos e expectativas do mercado
gue a biblioteca precisa atender e os objetivosnizgcionais de longo prazo da prépria
biblioteca. Essas atividades consistem no equilibritre o interesse do mercado e o que a
biblioteca pode oferecer. E o que denominamos rtingke

Mais recentemente nos anos 90, observou-se queketing ndo e so para usar lindos
cartazes para promover eventos, o marketing é quasisso! Marketing é um processo

gerencial. Trata-se de
uma funcdo social e um conjunto de procespos envolvem a criagdo, a
comunicagao e a entrega de valor para os cliebé@s,como a administracdo do
relacionamento com eles, de modo que beneficigan@acdo e o seu publico
interessado (AMERICAN MARKETING ASSOCIATION, 2004)

As razbes para se adotar marketing em bibliotena®sitarias sdo varias. Partindo
do pressuposto que o marketing pode e deve seradtl em organizagées que ndo visam
lucro, incluindo entre elas, a biblioteca. O marigetndo deve de maneira alguma esta
associado a “venda” e sim a satisfacdo de desejpscessidades. “Filosofia de gestdo
administrativa” € assim que o marketing em bibtiaté@ entendido por valorizar as trocas
voluntarias como forma de satisfazer as necessidaftemacionais daqueles que utilizam os
produtos e servicos de informacéo.

Concordando assim com o que Amaral (1996b, p.Bnafi
Quando uma unidade de informagao esta orientadagoararketing, sua filosofia

de atuacgéo se volta para o atendimento, com énfagencdo de troca, mediante
acdes administrativas visando aos objetivos orgaiinais.

Em sua justificativa para um estudo de marketingodatiotecas, que viria solucionar
o problema de baixo indice de uso de colecdes @ atiizacdo das instalacdes, Baptista
(1985), enumera os motivos que constituem barramanelhor relacionamento entre a
biblioteca e o usuario. Esses motivos dizem res@&s seguintes fatos:
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a) Colecbes que sdo desenvolvidas sem que tenha sad@ada uma pesquisa de
interesses;

b) Usuérios que desconhecem o0s servigos que a bidiptede oferecer;

c) Usuarios que recorrem a outras fontes para obiafasacdes de que necessitam;

d) Outras facilidades de acesso & informacéo foraldiateca,

e) Falta do habito de leitura, gerada por uma estugducacional deficiente;

f) Falta de treinamento dos funcionarios de forma a@gi@isuarios ndo considerem as
bibliotecas como um ambiente hostil;

g) Falta de promogé&o dos servigos existentes, atchgmeios de comunicacao.

Oliveira (1985) considera que h4 ameacas as leohst por parte dos modernos
sistemas de recuperacdo da informacdo. Recomendpise os bibliotecarios sejam
conscientes a respeito da utilidade de sumgéafy, precisam rever a forma de proceder,
0S Sservigcos, 0S conceitos que norteiam asdatiéis, a clientela, os concorrentes reais ou
potenciais, de forma a evitar que sua funcdo degvalorizada.

Acredita-se que, com a adoc¢ao de uma filosofia deketing, as bibliotecas poderéo
melhorar sua imagem, atrair novos usuarios egrsstvicos que poderdo representar maior
satisfacdo por parte dos usuarios, obtendo melbsicdo na industria da informacdo e
garantindo sua sobrevivéncia. Acrescenta que magket mais do que uma técnica:
representa uma nova postura de trabalho e um comgs® com seus propositos.

Enfim, nos dias atuais, nenhuma empresa pode sobrea menos que planeje acdes
para o mundo moderno. O planejamento de marketimtgénica que permite a uma empresa
decidir qual € o melhor uso de seus escassos os¢cara atingir seus objetivos empresariais
e informacionais. “O plano de marketing € o pasdepumara esse futuro” reforca Westwood
(2007).

3 ENDOMARKETING EM BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

A abordagem dendomarketingndo pode ser separada do marketing, pois 0s mesmos
possuem uma importancia estratégica para o merdadoponto de vista estratégico, o
endomarketing € um processo que adapta a empresanaercado orientado para o cliente,
desta forma, a relacdo da empresa com 0 mercas&a paser um servigo feito por clientes
internos para clientes externos. E assim que oread@ting estimula toda a organizacdo a
manter-se voltada para o atendimento do mercaduoah Silva, Moreira e Duarte (2000).

Ainda fundamentados nas autoras supracitadag,d[endomarketingg o marketing
dentro da empresa, um processo cujo foco é siatorizsincronizar, para implementar e
operacionalizar a estrutura dearketingda empresa ou organizagdo que visa agao para o
mercado”. (SILVA.; MOREIRA.; DUARTE, 2000, p. 3).rtes de determinar os objetivos de
marketing e suas estratégias futuras, é necessarémder claramente a posicdo atual da
instituicdo, de seu produto no mercado-alvo e pegEeus colaboradores para a filosofia do
marketing. Precisa analisar as informacoes e apidesses de maneira que possa ser utilizada
no planejamento.

Em Administracdo de Marketing, Kotler (1994), fae\es referéncias a diferenciagédo
entre o marketing interno (endomarketing) e mankegxterno. Segundo ele, o marketing
interno deve preceder o externo. Na verdade, riAsefatido prometer servico excelente antes
de preparar os funcionarios da empresa para fotoed@efine marketing interno como a
"[...] tarefa de contratacdes acertadas, treinamneninotivagdo de funcionarios habeis que
desejam atender bem os clientes" (p. 37).
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Diante disso e compreendendo as exigéncias do dwegtabalizado o endomarketing
foi usado pela primeira vez em 1975, pelo entdergerde produtos da Johnson & Johnson,
Saul Faingraus Bekin.

O sentido da palavra é dado pelo significad@niég que vem do gregéndon “em,
para dentro de”, mais marketing. O termo tem oidertte marketing voltado para uma agéo
interna, ou seja, para dentro das organizagbesaddedo com Bekin (2004, p.16) “[...]
endomarketing € um processo cujo foco é alinhaipsizar e sincronizar, para implementar e
operacionalizar a estrutura organizacional de nidkea empresa ou organizacdo, que visa
e depende da acdo para o mercado e a sociedade.”

E preciso que haja harmonia dos usuarios internos @s interesses da instituic&o,
para que com isso, crie-se um clima bastante fagbq@ara o desempenho das diversas
atividades, no sentido de, satisfazerpablico externo que sempre sera o objetivo maior em
qualquer instituicdo. Segundo Camelo (2005, p.15)

Pode-se entender Endomarketing como um processenyadve aces de recursos
humanos, comunicacdo e marketing, com vistas aedsteer uma interacéo
sinérgica entre os funcionarios, promovendo a viséissdo, valores e objetivos e
também facilitando a consecuc¢do das metas orgaonizas.

Quando se fala em metas organizacionais, destaaais@ortancia das estratégias
para as organizacdes aonde o endomarketing vem a [gencipal ferramenta, pois dessa
forma procura-se desenvolver, junto aos funciosaribabilidades essenciais para o
desempenho de sua fungdo, bem como promover a idagin do fluxo da informacéo,
gestdo da comunicacgéo e gestdo de pessoas. Segamedo (2005), a proposta das acoes de
endomarketing deve ser a de criar um ambiente enoqurescimento individual beneficie o
desempenho coletivo na busca do aprendizado oegémiml continuo, através de
alinhamento estratégico com as diretrizes orgaiomacs basicas (missao, visdo, valores,
objetivos e metas). Nessa perspectiva, Tarapa®o¥l( p.56) faz a seguinte consideracgéo:

O principal objetivo da gestdo é potencializar regs informacionais de uma
organizagdo e sua capacidade de informacé&o, edsi@aa aprender e a adaptar-se
as mudancgas ambientais como a construcdo de uraaizagao voltada para o
aprendizado.

Quanto ao marketing de servigos, a comunicacaéngesnha um papel preponderante
no éxito de qualquer estratégia de servigo. Seghidovitz (1993, p.77):
Ela é o veiculo indispensavel para ampliar suantelie, torna-la fiel, motivar os
funcionarios e dar-lhes uma idéia precisa das morde qualidade a serem
respeitadas [...] a comunicacdo ndo se restringeemsagem publicitaria ou a

documentacéo técnica. Ela cobre todas as circwiatidiretas e indiretas que
pbdem o cliente em contato com a empresa.

Finalmente, destaca-se a importancia do envolviopent comprometimento, a
valorizagdo e a qualificacdo dos funcionarios, pgte 0S mesmos possam assumir
responsabilidades e tomar iniciativas na instituica

4 A BIBLIOTECA CENTRAL DA UFPB

O mais importante espaco de informacdo e orientag#® diversos segmentos
universitarios da comunidade em geral, a Bibliot€eatral, localizada no Campus |, zona sul
de Jo&o Pessoa — PB tem como misséo dar supartenadional aos programas de ensino,
pesquisa e extensdo na Universidade Federal dibRara

Segundo Silva (2004) em 1961, o Regimento da Wsidede Federal da Paraiba, ja
previa a criacdo da Biblioteca Central, mas sortrpte 11 de agosto de 1967 surgiram as
primeiras iniciativas para a criacdo da mesma. &liprque seria destinado a esta instituicao
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foi edificado ainda na primeira etapa da construgaoUFPB. Naguela oportunidade, o
renomeado Professor Edson Nery da Fonseca foidashwipara elaborar o projeto intitulado
“Teoria da Biblioteca Central”, 0 mesmo era a pma@roposta de estruturacéo da Biblioteca
Central da UFPBApesar disso, a constru¢do ndo foi logo concludd®&C foi instalada
provisoriamente no Instituto de Matematica em umguena sala, posteriormente Escola de
Engenharia, no prédio da antiga Faculdade de Edacagpor ultimo no edificio anexo ao da
Reitoria.

No final de 1976 iniciou-se todo um processo deuastacdo e implantacdo da
Biblioteca Central, a partr da juncdo das trezebliBiecas Departamentais.
Partiu-se para a contratacdo de bibliotecariosliaagdo do acervo de livros e periédicos ,
elaboracao e aprovacéo do regulamento do SisteBabligtecas, criagdo de novos servicos,
automacao dos servicos técnicos, entre outros,imaiho com a construgcdo do prédio
definitivo da Biblioteca Central com uma &rea corida de 8.500fM com a seguinte
fachada:

No corrente ano, o Regulamento do Sistema de Béloks da UFPB passou por uma
mudanca no sentido de reformulagcédo e ampliacdsetogos prestados ao publico.

Considerando que essa nova proposta ainda se tendoamitando nos o6rgdos
superiores da UFPB, ainda ndo implementado e ngpowibilizado ao publico, de modo que
adotamos como fonte o regulamento em vigor.

O Regulamento do Sistema de Bibliotecas foi aproyaelo CONSEPE em 1980.0
mesmo pode ser conhecido comist@notecaque tem como 6rgado central a Biblioteca
Central da Universidade Federal da Paraiba e prdmasiderado como:

Um conjunto de bibliotecas integradas sob os aspdcincional e operacional.
Tendo por objetivo a unidade e harmonia das atiddade coleta, tratamento,
armazenamento, recuperacdo e disseminacao da ag@ompara O apoio aos
programas de ensino, pesquisa e extensdo (SINTODUIRA apud SILVA
2004, p.5).

A Biblioteca Central é consideradamo um dos 6rgéos suplementares da UFPB. E
formada pela Diretoria, Vice-Diretoria, Secretafidministrativa, Setor de Contabilidade e
por trés Divisbes, que se subdividem em 11 Segbsaber: Divisdo de Desenvolvimento de
Colecdes (DDC), a Divisdo de Processos TécnicosT DEbmposta pela Secdo de
Catalogacéao e Classificacao.

Integrando a Divisdo de Servicos ao Usuério (DSUpegdo de Informacdo e
Documentagéo localiza dados bibliograficos utildmras redes de informagdo e COMUT
(programa de comutacao bibliografica) para pesquidtualmente, mais de mil bibliotecas
nacionais e estrangeiras, podem ser consultadeantiaanentos bibliograficos em CD-ROM,
orientacdo aos projetos de pesquisa de acordo somoranas da Associacdo Brasileira de
Normas Técnicas — ABNT é também atribuicdo destadse

A Secao de Referéncia — SRE fica localizada nedéerorienta 0os usuarios sobre os
servigos oferecidos pela BC, a exemplo da utiliaagé catélogos, programas e divulgagéo
cultural, sala de leitura do primeiro e segundaigi®acesso a Internet. O acervo € composto
por cerca de quatro mil duzentos e sessenta exduplares, constituido por dicionarios,
enciclopédias, catalogos, manuais, atlas, biblitaga efemérides. E importante lembrar que
os indices, censos e anuarios encontram-se no @&efmeriodicos de referéncia. A aquisicdo
deste material se da por meio de compra e doag@mh#&luma periodicidade para renovagao
do acervo, em consequéncia disso, encontramosswlitas desatualizadas.

A Secado de peridédicos — SPE € formada por jorna@vistas técnicas e cientificas
nacionais e estrangeiras. E permitido aos alungggeraduacio o acesso livre ao acervo; os
demais interessados deverdo solicitar aos fund@nd@la secdo a informagcédo desejada. O
usuario ainda dispde de outras opc¢des de acessolieagdes seriadas, a exemplo do Portal
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de Periédicos da CAPES (Coordenacgdo de Aperfeicot@ante Pessoal de Ensino Superior)
<www.periodicos.capes.gov.br> situado no andaretérda BC, que possui uma infra-
estrutura dotada de computadores a disposicéo stpuisador. Através desse portal, o leitor
tem acesso a textos completos de artigos de pew®das varias areas do conhecimento.

Na Secao de Colecdes Especiais — SCE, o pesquisadontra obras como Cole¢bes
Americanas, Artes, Brasiliana, Paraibana, Folhetes Obras Raras, além de Teses,
Dissertacoes e Monografias. Dispde, ainda, de wervaem Braille, com revistas, jornais e
livros narrados em fitas cassete de linguas coglésnfrancés e aleméo, além de discos de
vinil, fitas cassete e de video, diapositivos e UiBspesquisas podem ser feitas na se¢do ou
entdo o usuario pode locar material.

A Secdo de Multimeios — SMU é um servico fim, oralerecursos audiovisuais
servem de subsidios aos docentes no processo ide enaprendizagem. Inclui-se também
nesta secdo a documentagéo bibliografica microfitm&onvém lembrar que esta se¢éo é de
oportuno auxilio aos alunos da UFPB, que poderipanteste material no recinto da BC ou
retirando-o por empréstimo, para apresentacdo emn&gos. De modo especial se
beneficiam os alunos de Biblioteconomia, que térortopidade de lidar com material
especializado através de estagios nesta secaowvisitde supervisionadas.

A Secdo de Circulagdo — SCI abrange os servicoEmpréstimo e Colecdes de
Reserva. Sdo de responsabilidade desta secdoregsadas areas de humanisticas (1° andar)
e Ciéncias da Saude e Tecnologia (2° andar). Disiina-se de empréstimo, guarda-
volumes, salas e cabines de estudos (individualletiva), Acervo bibliografico (Ciéncias
Humanas e Sociais), Colecido de Reserva e Areautioes

Enfim, a Biblioteca Centra é um dos principais égy&uplementares da UFPB,
sabendo-se que por meio dela sdo desenvolvidosabalhos cientificos e as pesquisas,
através de seus diversos servicos de informacé@ecides através das se¢bes da DSU.

4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Na intencdo de explicar melhor a pesquisa desereyeos métodos e as técnicas
utilizadas para o alcance dos objetivos. Minay@®98l p. 16) define metodologia como sendo
0 “[...] caminho do pensamento e a pratica exens@abordagem da realidade”.

4.1 Caracteristicas da Pesquisa

A pesquisa caracteriza-se como “a atividade basi&caiéncia na sua indagacédo e
construcdo da realidade. E a pesquisa que alinaeatizidade de ensino e a atualiza frente &
realidade do mundo.” (MINAYO, 1993, p. 17). Quaamm delineamento, caracteriza-se como
estudo exploratério “gue tem como principal finatié desenvolver, esclarecer e modificar
conceitos e idéias, tendo em vista, a formulaca@rdblemas mais precisos ou hipéteses
pesquisaveis para estudos posteriores.” (GIL, 1j9993)

Do ponto de vista da forma de abordagem, a pes@uguantitativa e qualitativa.
Quanto a abordagem quantitativa “representa, encipio, a intencdo de garantir a precisao
dos resultados, evitar distor¢cdes de andlise epiacao, possibilitando, consequentemente,
uma margem de seguranca quanto as inferénciasCHRRDSON et al, 1985, p. 29). Ja a
abordagem qualitativa “justifica-se, sobretudo, per uma forma adequada para entender a
natureza de um fendmeno social.” (RICHARDSON, 1988). Minayo (1993, p.22)
especifica:

A pesquisa qualitativa responde a questdes muit@plares. Ela se preocupa, nas

ciéncias soécias, com um nivel de realidade queppnée ser quantificado. Ou seja,
ela trabalha com o universo de significados, metiaspiragdes, crengas, valores e
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atitudes, o que corresponde a um espaco mais pimfiles relagdes, dos processos
e dos fendbmenos que nao podem ser reduzidos mpeiZacao de variaveis.

Os trabalhos com abordagem quantitativa e quaitae complementam “[...], pois a
realidade abrangida por eles interage dinamicameexeluindo qualquer dicotomia.”
(MINAYO, 1993, p. 22).

O instrumento de coleta de dados foi 0 questiondgil (1999, p. 128) define o
questionario como “[...] técnica de investigacdenposta por um numero mais ou menos
elevados de questdes apresentadas por escrit@smapetendo por objetivo o conhecimento
de opinides, crengas, sentimento, interesses, &tpes, situacdes vivenciadas etc.”. Ao
escrever sobre o questionario como instrumentmidtacde dados Richardson et al. (1985, p.
29) afirma que ele pode exercer duas funcdes que“sad] descrever as caracteristicas e
medir determinadas variaveis de um grupo social”.

4.2 Campo da Pesquisa

O campo da pesquisa pode ser qualificado comoeameba ser pesquisado. A partir
dai, designa o universo da pesquisa, que é defpoddarros e Lehfeld (2000, p.86) como
“[...] o conjunto de elementos que possuem detexdaia caracteristicas, definidas para um
estudo”. Esta definicdo faz mencé&o ao ambiente pesgjuisado, sujeito e amostra. Portanto,
deve considerar todos os elementos de uma classstado.

A escolha da Divisdo de Servicos aos Usuérios BhoBica Central como campo da
pesquisa ocorreu devido a importancia dessa divikidro da Biblioteca Central. Esta
Divisdo auxilia os usuérios externos nas atividatkegstudo e pesquisa, na atualizacdo e no
manuseio das obras e equipamentos disponiveisbiiatéta e também pelo interesse em
verificar o conhecimento desses usuarios sobreepscgs prestados por essa Divisdo e
identificar os pontos fortes e frageis que difiamita comunicagéo entre os usuarios internos
da DSU.

A Divisao de Servicos ao Usuario ingegrBiblioteca Central, localizada no Campus
I, localizado na cidade de Jo&o Pessoa — PB edera missédo dar suporte informacional aos
programas de ensino, pesquisa e extensdo na Udased-ederal da Paraiba.

4.3 Servigos ofertados aos usuarios

Para atendimento das necessidades de seus usuariscentes, discentes,
pesquisadores, comunidade e visitantes, a DSUrdisppa 0s seguintes servigos:

a) Secdo de Referéncia - SRE:oferece a comunidade universitaria servigos
relacionados a educacdo, cultura e pesquisa: gatlémanual e on-line) para
consulta ao acervo; orientagdo ao usuério; serdiggprogramacdo e divulgacao
cultural; sala de leitura para ensino fundamentaléglio; leitura de jornais diarios;
visitas dirigidas e pesquisas académicas on-line;

b) Secdo de Periddicos — SPEiesta secdo, encontram-se publicacdes periddicas e
seriadas nas diversas areas do conhecimento icienfifacionais e estrangeiros);
colecdo de periddicos nacionais e estrangeirofigerespecializados); colecado de
periddicos de referénciagcesso e recuperacdo de documentos eletrénicosgimido
Portal de Periédicos da CAPES e catalogo de assunto

c) Secéo de ColecOes Especiais — SCQlspde de documentos considerados especiais e
de valor histérico: colecéo paraibana (incluindthdtos e jornais); colecao de artes;
colecéo Brasiliana e teses, dissertagfes e momgraf

Biblionline, Jodo Pessoa, v. 6, n.1, 2010



d) Secédo Circulacdo — SClabrange os servigcos de empréstimo e colecfes eevaes
Sao de responsabilidade desta se¢édo os acervasedasde humanisticas (1° andar) e
ciéncias da saude e tecnologia; (2° andar): emmaEsguarda-volumes; servigos de
fotocOpia; acervo bibliografico (ciéncias humana®eiais) e area de estudo;

e) Secdo de Informacdo e Documentacdo — SlDferece servicos de normalizacao
bibliografica e recuperagdo de informacdo por nagodiversas bases de dados:
normalizacdo bibliogréfica, segundo a Associacaasikira de Normas Técnicas
(ABNT); comutacdo bibliografica nacional e internacional OY@JT on-
line/BIREME on-line);pesquisa bibliografica on-line no Catalogo ColetiNacional
(CCN); localizacdo de informacfes em bibliotecas assosjdulesca especializada
por meio de bases de dados on-line (BIREME, BVEAOS, MEDILINE, etc.) e em
CD-ROM bases de dados [LILACS, MEDILINE, FSTA, PSMT, UNIBIBLI] e
producéo intelectual [USP, UFSCAR, UFRGS, FIOCRBNIBRAPA E UFPB];

f) Secdo de Multimeios — SMUrelne documentos em suportes ndo convencionais
(material 'ho booK): mapoteca; videoteca; salas de projecdo e ebtmpgmanual)
de CD, DVD;

g) Secdo Braille — SBRreune obras em formato Braille e MP3: peridédicosBzaille;
livros em Braille; livros infanto-juvenis em Bragll periédicos de Portugal e material
em MP3.

4.4 Populagcao e amostra da pesquisa

No caso dos clientes/usuarios internos, procueoatsgir a populacdo formada por
103 funcionarios (independente da fungdo exerciddoenivel de escolaridade). Deste
universo 19, cerca de 18,45%, se dispuseram aréspo questionario, definindo a amostra.
Em relagdo aos usuarios externos (alunos, pesguéesadetc.), a amostra foi definida em
conformidade com a disponibilidade e interesseusngrios durante o periodo de coleta de
dados, totalizando 93 respondentes.

4.5 Instrumento de pesquisa

O instrumento adotado para coleta de dados foest@gpnario, previamente elaborado,
composto de perguntas abertas e perguntas fechada® objetivo de levantar dados que
possibilitassem perceber em primeira instancia seclkentes internos (funcionarios)
conhecem o0s servicos que a BC disponibiliza, aiftqpsegdo dos mesmos, o dominio de
fontes de informagcdo, o conhecimento da missamslituicdo e a comunicacdo dos que
prestam servicos aos usuarios. Em segunda insté&wia os clientes externos, procurou
saber 0 que eles acham do ambiente fisico (corxligéeais do prédio, limpeza, odor,
iluminacdo, acustica), equipamentos (equipamergoisfdrmatica, maquina de reprografia),
pessoal (postura, habilidade com os equipameraodidhde em se comunicar). Nos dois
guestionarios, procuramos determinar o grau de rit@pocia (0 que 0S usuarios internos e
externos esperam/desejam dar e receber) e o grsatidiacdo (o que os usuarios internos e
externos percebem) sobre os servicos da DSU/BCRPBU

O questionério aplicado aos clientésritos foi composto por 14 questdes fechadas,
sendo que trés com espaco para especificacdo e grtas. Dividimos o questionario em
trés partes buscando identificar a caracterizagddfuthcionarios, seu nivel de conhecimento
sobre a missdo da Instituicdo e por ultimo, o comhento dos servicos, sendo uma das
guestdes abertas para discussao sobre os senac®Cdna qual podemos acompanhar
algumas declaracdes no Apéndice C. O questiongiicado aos clientes externos foi
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composto por 18 questbes fechadas e uma questda pbea discusséo sobre os servicos da
BC (Apéndice D).

Os questionarios foram aplicados com os usuaritsyr®s (alunos, pesquisadores,
etc.) nos dias 15 no horario matutino, 16 no horaeispertino e 17 no horéario noturno. Os
guestionarios destinados aos usuarios internosiffoarios), foram aplicados nos dias 18 e
19 nos diversos horarios, todos em junho de 20009.

5 RESULTADOS

O roteiro do questionario semi-estruturado foi elmido com o intuito de tragar o
perfil dos respondentes, inicialmente. Em sequUéndram perguntas voltadas para a
instituicdo com os clientes internos e sobre o antbifisico com os clientes externos. Por
conseguinte, foram feitas perguntas sobre o grawualeecimento dos servigos prestados pela
DSU com ambos os clientes e, por dltimo, fizemos yrargunta direta sobre o uso dos
Servigos.

5.1 Resultados referentes aos Clientes Internos

Como citado anteriormente, foram aplicados os tqresios com clientes internos
nos dias: 18 e 19 de junho de 2009, onde 19 foédms da DSU se disponibilizaram a
responder.

5.1.1 Caracterizagéo

Na caracterizagao dos clientes internos da DSetambs os seguintes dados: Segéo
da qual faz parte na DSU, funcdo exercida, faiéaigettempo de trabalho na instituicdo e
grau de escolaridade. (Gréfico 1).

5.1.2 Secéo de lotagao

2 10,5%
10,5%
1%

16% T 6% BSRE @SCE OSID
(
o ESBR ®SPE B SCI
0% B SMU

Gréfico 1- Secéo de lotacéo dos clientes internos
Fonte:Pesquisa, 2009.

Um grupo de 19 funcionérios, das diverSacdes da DSU, se disponibilizou em
responder 0 questionario da pesquisa. Apenas nao I@ille ndo obtivemos respostas,
destacando a Sec¢do de Colecdes Especiais queirievequiestionarios respondidos, 0 que
corresponde a 26% do total.

5.1.3 Fungbes desempenhadas

No quesito fungéo, 42% dos respondentes afirmarzndgsempenham a funcao de
bibliotecario mostrando interesse em participarmpdaquisa para melhoria da DSU e 26%
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opinaram por nao responder, esse percentual é aoegimento estranho que sugere uma
maior atencdo a essa omissao. (Gréfico 2).
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Gréfico 2 - Fungdes exercidas pelos clientes intern
Fonte:Pesquisa direta, 2009.

5.1.4 Faixa etéaria

O Grafico 3 demonstra que, somados as taxas denpeat de 45-54 anos de idade
gue é de 47%, mais a taxa de 55 anos ou mais de glze é de 26%, chegaremos a um
percentual de 73% dos respondentes na faixa et@astir dos 45 anos. Os dados da pesquisa
mostram que se trata de um grupo com certa exp&iée vida. Esses dados associados
aqueles referentes ao tempo de trabalho na Igdtiué grau de escolaridade, tornam-se
aliados para novas implementagdes, na forma delagmstituicao.

100%

80%

60% 47%
Total

0% 26%

20% 11% 11%
5%

18-24 25-34 35-44 45-54 55 ou mais
Faixa etaria B Total

Gréfico3 - Faixa etéaria dos clientggrinos
FonResquisa direta, 2009.

0%

5.1.5 Tempo de trabalho

De acordo com o que colocamos anteriormente, cogappesenta experiéncia dentro
da Instituicéo, pois 74% dos respondentes tém deik0 anos de trabalho, e apenas 5% tém
menos de um ano, ou seja, um bom nimero de fum@sr@dnhece bem a Instituicdo e pode
colaborar com os diversos servigos existentes.

5% 59
[ , 6% = Menos de 1 ano
O1l—|a
=5—|9

Moy el = 10 anos ou mais
A%

Gréafico 4 — Tempo de trabalho dosntks internos
Fonte Pesquisa direta, 2009.
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5.1.6 Grau de escolaridade

Conforme os Graficos 4 e 5 os clientes interno8itidioteca Central tém grau de
formacdo e experiéncia bastante satisfatorias. €siltados indicam que 42% dos
respondentes tém o curso superior completo, sonwa&és de pods-graduados incompletos e
21% de poOs-graduados completos, obtendo-se as8¥,cém nivel de formacgéo superior.
Esse resultado vem favorecer a Biblioteca Centrajue diz respeito a troca de experiéncias
entre as diversas areas da formacéo de cada mei@bafico 5).

B Médio Completo
21% 16%
B Superior

5% 16% incompleto

’ @ Superior

L J completo

42% O Pés-graduacéo
incompleta

Grafico5 — Grau de escolaridade dos clientiesnios
FenPesquisa direta, 2009.

5.1.7 Visao do Endomarketing

Perguntados se conheciam a misséo da Biblioteca@spondentes (clientes internos),
89%, responderam que conhecem, e apenas 2 respes)dei, disseram na&awmnhecer a
missao da Instituicdo. Este conhecimento facilitexacugcédo das tarefas entre os clientes
internos, pois os mesmos sabendo o porqué, para qugue determina a missdo, a mesma
serd mais bem executada.

5.1.7.1 Misséao da Instituicdo

Considerando que a maioria dos clientésrnos conhece a missao da organizagao,
surgiu a curiosidade de saber como haviam conheglitendo as seguintes respostas:

“Através dos esfor¢cos que os dirigentes fazem paethoria dos recursos humanos, com isso trazdname
resultados para as unidades” (Inf.1)

“Formam profissionais do bem na escola” (Inf2)

“Em palestras” (Inf.3)

“Pelo fim que ela se propde” (Inf. 5).

“No mercado de trabalho” (Inf.10)

“No desempenho das minhas atividades como bibkoi@’ . Informantes: (12) (11) (16) (17) (4) (14)
“Lendo e pesquisando no site da UFPB” (Inf.13)

“Através de usuarios da UFPB” (Inf.15)

“Da instituicdo” (Inf.18)

“No site da Biblioteca Central” (Inf. 19) (Inf. 8).

Quadro 1 — Formas de conhecimento da misséo daiigd
Fonte:Pesquisa direta, 2009.

Segundo os resultados apresentadostediemernos enfatizaram o conhecimento da
Missdo da Biblioteca por meio de vérias fontestalsando-se o conhecimento da missao por
meio do desempenho das atividades. Vale ressaltaaanissao da Biblioteca Central é dar
suporte informacional aos programas de ensino ussg extensdo na UFPB.
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5.1.7.2 Imagem da instituicao

Ao identificar qual a imagem que os colaboradofs tla instituicdo, obtivemos
algumas respostas que demonstram certo grauatesfagéo. (Quadro 2)

“Boa, porgue € direcionado para suprir as necedsgdde informagdes dos usuéarios” (Inf. 1).

“Ela luta (atual administra) para ndo morrer” @)f.

“Razoavel” (Inf.3)

“Sinto que ela se esfor¢a para atender as necdssidas seus usuéarios” (Inf.4)

“Otima” Informantes: (5) (12)

“A melhor possivel” (Inf.6)

“Boa” Informantes: (7) (18) (19) (13)

“Trabalho num 6rgao, apesar de suplementar, sog@rtante, pois sem biblioteca ndo ha universidéddé's)
“Que esta procura atender da melhor forma seusiastiéinf.9)

“Empresa que dissemina a informacéo e o conhecimgmoduto’: informacéo, conhecimento” (Inf.10)
“Otima, MARAVILHOSA!!” (Inf.11)

“Um ambiente voltado para informacao” (Inf.17)

“a melhor possivel” (Inf.14)

“Boa, podendo melhorar” (Inf.15)

“Como toda instituicdo publica tem suas deficiéscmas atende as necessidades da comunidade®)inf.1

Quadro 2 — Imagem da instituicdo
Fonte:Pesquisa direta, 2009.

A seguir observamos as respostas dos colaboradoneselacdo a motivacdo e a
valorizacgéo.

5.1.7.3 Motivagao para o trabalho

Ao perguntar se os funcionarios se sentetivados e valorizados para desenvolver
seu papel junto a instituicdo, os respondentes dstr@am na sua maioria, estar satisfeitos,
embora existam pessoas que sinalizam necessidadexmlessarem algum sentimento
negativo e que precisam ser ouvidas pelos gestores.

“Sim” Informantes: (1) (4) (5) (9) (14) (16) (1{}8) (19)
“Sim, claro” (Inf.13)

“Claro” (Inf.15)

“Tenho por causa da fé que tenho em Deus” (Inf.2)
“Sim, apesar das dificuldades” (Inf.8)

“As vezes” (Inf.3)

“Mais ou menos” (Inf.12)

“Em parte” (Inf.10)

“Nao” Informantes: (6) (7)

“Nao (no setor atual)” (Inf. 11.).

Quadro 3 — Motivacao pelo trabalho
Fonte:Pesquisa direta, 2009.

E indiscutivel que, é muito dificil motivar alguéoma vez que a motivagdo nasce no
interior de cada um. No entanto, segundo Bergafiifi®7), é possivel manter pessoas
motivadas quando se conhece as necessidades dossmesferece fatores de satisfacdo para
tais necessidades.
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5.1.7.4 Formas de comunicagao

Os meios de comunicagao mais citados foram a ktteom 34%, telefone com 28%
e documentos oficiais (oficios, memorandos, etom @22%. Estes meios colaboram e
ampliam a comunicacéo e o entrosamento entre assdi/se¢des da DSU.
As organizagdes precisam planejar estrategicanseistecomunicacao para realizar efetivos
relacionamentos e buscar o equilibrio entre osis¢eI®sses e o do publico a ela vinculado.

A importancia da comunicacao interna se da emgwramiugar, porque os clientes
internos séo parceiros e quanto mais bem informasidgerem, mais envolvidos estardo com
sua missdo e seu negocio. A Comunicacgao interndicampisdo do empregado, dando-lhe
um conhecimento sistémico do processo. “As acOesng@esa devem ter sentido para as
pessoas — sendo necessario que encontrem no Eraeesemunicacao as justificativas para
0 Seu posicionamento e comprometimento”, (MARCHIQRB01). Assim, o cliente interno,
sabendo o que seu trabalho representa no toda@dainacao, qual a importancia das tarefas
gue realiza, do que produz, o desempenhara conmeficiéncia e eficacia.

Os clientes internos informaram aindae @s processos de comunicacéo utilizados
pela instituicdo suprem as suas necessidadesatenaxfao. (Gréfico 6).

. Boletim interno

5; 9%« 098; 5% :
0 13; 22% D Doscumentos oficiais

D Internet

0; 0% 20; 34%

D Mala direta

o |
Gréfico 6 — Meios de comunicagao intertilizado
FontePesquisa direta, 2009.

5.1.7.5 Grau de conhecimento dos servicos da DowviEaServigo ao Usuario
a) Secado de Referéncia

Observando no grafico de servicos da Secdo de &efar os clientes internos
demonstraram conhecimento na maioria dos serveg@gto divulgacdo cultural que obteve
16% de desconhecimento e pesquisa académica oeolin@1%. (Grafico 7).
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Gréfico 7 — Servigos da Secéo de Referéncia glierdeinterno
conhece
Fonte:Pesquisa direta, 2009.
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b) Secéo de Periddicos

Os servicos da Secédo de Periodicos sdo de intetassemunidade académica, por se
tratarem de servicos que atendem principalmen@i@stes que se encontram fazendo suas
pesquisas para Dissertacoes e Teses. Por se rrati@rgublicacbes mais atualizadas de
determinados estudos em determinadas areas, é rmda Buportancia que todos os
funcionérios da Instituicdo estejam a par dos sesvprestados pela mesma, principalmente
no que se refere ao servico do Portal da Capegyaosao feitas pesquisas on-line a diversas
bases de dados em diversas areas do conhecimento.

O que vimos no Gréfico 08 é que o servigo do PdeaCapes € o menos conhecido
pelos clientes internos, 21% ndo conhece essec¢serprejudicando a sua divulgacgao.
(Gréfico 8).

Colegdo nac. Colecdo Per. Portalda  Catalogo de

estrang Referéncia CAPES assunto

|IConhece O Desconhece |

Gréfico 8 — Servigos da Secéo de Periddicos gliertte
interno conhece
Fonte:Pesquisa direta, 2009.

c) Secao de Colecdes Especiais

No Gréfico 9 informamos que foi satisfatorio o gdmiconhecimento, tendo em vista
gue o maximo de desconhecimento foi de apenas M%és dos quatro servigcos e 5% em
um deles.

Colegéo Colecéo de Colecdo Teses,

Paraibana Artes Brasiliandissertages
e

monogtafias

|IConhece O Desconhece |

Gréfico 9 — Servigos da Secéo de Cole¢des Espegiais
o cliente interno conhece
Fonte Pesquisa direta, 2009.

d) Secéo de Circulacao

Resultado satisfatério, apenas o servico de foiasOmue obteve 16% de

desconhecimento. Vale ressaltar que essa Seca@lteomcionarios disponiveis. (Grafico
10).
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Gréfico 10 — Servicos da Secao de Circulagao quliemte
interno conhece
Fonte:Pesquisa direta, 2009.

e) Secao de Informacdo e Documentacao

No Gréfico 11 que ilustra os servigos da Secamfterhacdo e Documentacéo — SID
encontram-se 0s servicos de “pronto socorro” ddidédra Central, como é o caso do
COMUT e as Bases de Dados (BIREME, LILACS, etc.pa@@o os pesquisadores nao
encontram o material desejado na biblioteca, osnogsecorrem a esta Sec¢ao.

Infelizmente a sociedade, ainda nos dias atuarsutea imagem que liga biblioteca somente
ao livro, deveras que, com a introducdo das novaissT a biblioteca deixou de ser um
deposito apenas de livro, assumindo o papel deddaide Informacéao, visto que dispdem de
diversos outros meios e servigos para recuperdoanacao desejada.

Normalizag&o Catélogo Base de

bibliografica Coletivo dados

Nacional

|IConhece O Desconhece |

Gréfico 11 — Servicos da Secgao de Informacéo e mDentacéo
gue o cliente interno conhece
Fonte:Pesquisa direta, 2009.

f) Secédo de Multimeios

Dos servigos enfocados no gréfico 12, observamesagivlapoteca ainda é pouco
conhecida pelos clientes internos da bibliotecasmeesendo um servico antigo 32% né&o

conhecem esse servigo, enquanto que os demaigsaseapresentam percentual de 95% de
conhecimento. (Graficol12).
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Grafico 12 — Servigos da Secédo de Mdlti® que o cliente interno
conhece
FontePesquisa direta, 2009.

f) Secéo Braille

A Secéo Braille como ja vem funcionando antes d@omkecimento oficial, por meio
do novo regimento, foi incluida no estudo. Atualteefunciona desmembrada da Secéo de
Colecdes Especiais, diferentemente dos anos amgrionde ambas encontravam-se juntas
no andar térreo da Biblioteca.

Observamos no Gréfico 13 que os servicos de peasédie Portugal tém um percentual de
53% de desconhecimento acompanhando também o csedeicmaterial em MP3 que
apresenta a mesma percentagem.

PeriddicosLivros em Livros Periodicos Material

em Braille Braille einfanto- de em MP3

juvenil em Portugal

ill
|IConhece O Desconhece rraie

Gréfico 13 — Servicos da Secao Braille que cliemtrno
conhece:
Fonte: Pesquisa direta, 2009.

5.2 Resultados referentes aos clientes externos

Como citado anteriormente foram aplicados questioni@os dia 15, 16 e 17 de junho
de 2009, nos trés horarios aos usuarios exterendptuma obtencdo de 93 respondentes, o
gue torna a pesquisa significativa na parte quvdt Na qualitativa coletamos diversos
comentarios que representam os sentimentos dosasssabre o uso dos servicos, descritos
no Apéndice D.

5.2.1 Caracterizagéo
Na caracterizacdo dos clientes externos, coletaraaseguintes dados: Faixa etaria,

sexo, grau de escolaridade, area de conhecimemwmi@® de informagdo mais utilizado
apresentados a seguir:
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5.2.2 Faixa etéria

No Gréfico 14 observamos que a faixa etaria domnids externos apresenta um
namero bastante elevado de jovens utilizando aiob#gh, visto que, a maioria dos
respondentes, 32,26% tem entre 15 e 20 anos e%8¢&fh entre 21 e 25 anos de idade. O
que representa um alto indice de jovens de outséituicdes buscando por informacéo na BC
da UFPB.

100%

80%

60%:
Total

40%413

20%1] 7,53%

107%  1,07%
0%

15-20 21-25 26-30 31-35 36-40 41 ou
mais

Faixa etaria

Gréfico 14 — Faixa etéaria dosrdies externos
Fonte: Pesquisa direta, 2009.

5.2.3 Sexo

Observamos que o0 género dos respondentes foi tmstquilibrado, sendo 57% do
sexo feminino e 43% do sexo masculino, 0 que poi@oa analisar o0 nivel de satisfacdo de
ambos. (Gréfico 15).

Sexo

Masculino
Feminino 40
53 43%

57%

B Masculino
B Feminino

el

Gréfico 15 — Sexo
FontePesquisa direta, 2009.

5.2.4 Grau de escolaridade

Identificamos que a grande maioria possui como @glawescolaridade, o ensino superior
incompleto, com 72% dos respondentes que correspargl/ usuarios, € com 0s menores
indices, ambos com 4% dos respondentes, os de migdio e de pds-graduagcdo. No
momento da pesquisa, 0 maior publico da Bibliot€eatral da UFPB foi de estudantes da
graduacdo, o que demonstra a falta de pesquisadergsos-graduacdo na BC, que é
preocupante. Sera que o material disponivel ndmiétdresse desse tipo de usuario ou falta a
divulgacdo para com eles. (Grafico 16).

O Médio completo
4; 4% 4; 4%

8; @ Superior incompleto

3 0
10; 11 @ Superior completo

B Pés-graduagao
incompleto
206 DO Pés-graduagao
completo

Gréfico 16 — Grau de escolaridade
Fontd”esquisa direta, 2009.
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5.2.5 Area de conhecimento do usuario

O questionario nos deu também a opcaveatdicarmos as areas de conhecimento dos
respondentes como mostra o Grafico 17, destacamdarieneiro lugar, a area de saude que
obteve 44%, em segundo lugar com 24%, a de humanagerceiro com 18% a é&rea de
exatas, e em quarto, a area de sociais aplicadag 4%.

Este resultado indica a necessidade de novasipasqara identificar quais motivos
propiciaram a maior busca da informacéo pelos icsiéa area de saude em detrimento das
demais.

16: 18% B Sadde
r‘ 39; 44% mHumanas
2, 14%
= B Sociais aplicadas
21; 24%
O Exatas

Gréfico 17 — Area de conhecimento dos usuarios
Fonte:Pesquisa direta, 2009.

5.2.6 Meios de informacéao utilizados

Como comentado anteriormente no Grafico 11 emaelags servigcos oferecidos pela
SID, referente & imagem que associa bibliotecara, lilustra-se bem neste Gréfico 18, onde
podemos observar que 53% dos respondentes aindanbusais a informagédo por meio do
livro, enquanto 39% buscam pela Internet. Podemdgtizar o COMUT, que ndo obteve
nenhum respondente, o que nos causa preocupag@teeao a divulgacao deste servico.

Com esses resultados inferimos que ha uma retag@oo usuério real da Biblioteca
(graduandos) e significa inclusive que os mesmosn&cam informagdes que estao contidas
em fontes correntes, como é o caso dos periddidosgpedprio COMUT.

. Livro
10; 7% 2 1%

39; Periédicos

Monografias, teses e dissertacdes

COMUT
. Internet

D Obras de referéncia
Gréfico 18 — Meios de informacao mais utilizado®pe

clientes externos
Fonte Pesquisa direta, 2009.

4: 3% 11; 8%

5.2.7 Ambiéncia da Biblioteca

A busca pela satisfagdo e encantamento dos clipatasatender, ao mesmo tempo as
necessidades do corpo funcional e usuarios, cemtamnsera a tonica no cenario mundial das
organizacdes do futuro, sejam elas publicas owagais. Kotler (2000 p.55) afirma que ‘[...]
ja ndo basta simplesmente satisfazer clientesegsor encanta-los”.
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Cientes disto, nada mais fiel que consultar o jwopliente, para que este possa
fornecer o feedback necessario para a avaliacaovebde exceléncia dos servicos que uma
organizacao se propde a prestar.

Resolvemos estdo na segunda parte do questiomdmadisar a visdo dos clientes
externos quanto a ambiéncia da Biblioteca, no derte identificar pontos fortes e frageis,
para que a Instituicdo busque solu¢des para melbssas setores, se for o caso. (Gréfico 19).

100%-

80

60%

60%+

40%

4 0 . :
Iw |z|al|!||| i

Condigoes  Limpezado  lluminagdo  Acts minais de  Maguinade  Odor do

20%:

geraisdo  prédio e fiv consuta  reprografia  ambiente

aaaaaa

@Péssimo @ Regular OBom B Otimo

&Bco 19 — Aparéncia fisica da Biblioteca na vidas
clientes externos
rfte: Pesquisa direta, 2009.

O Grafico 19 ilustra o grau de insatisfacdo dogntdis externos com alguns
ambientes da Biblioteca Central. Todos tiveram dicén regular superior aos demais,
destacando-se o0 que eles acham sobre as condigfgs do prédio que obteve 60% dos
respondentes. Ja para o indice bom, dois pontdgstacaram como é o caso do odor do
ambiente que teve 44% e limpeza do prédio e dogslicom um percentual de 39% de
concordancia.

Trés setores apresentaram dados alarmantes, cornas® dos terminais de consulta
ao acervo que obteve 32% dos respondentes que p&ssimo contra 24% que acham bom.
A acustica que teve 28% de respondentes que acéssimm também supera o indice bom
que teve também 24% e a maquina de reprografi@ljeee 20% péssimo contra 12% bom.
A iluminacéo obteve 15% de respondentes que ackasirpo.

A falta de terminais de consulta para os usuanoambiente de leitura de jornais
precério, com poucas mesas e cadeiras e faltandertm

5.2.8 Grau de conhecimento dos servi¢os da Didgd8ervico ao Usuario — DSU
a) Secao de Referéncia

Pelo Gréfico 20 observamos claramente que quatuizes sdo muito desconhecidos
pelos clientes externos, destacando visitas dagyidjue obteve 89% de nivel de
desconhecimento, divulgacéo cultural com 84% edmlaitura que teve 78%.

Observando a declaragéo do funcionério ‘13" nonliée C sobre o servigo da visita
dirigida, poderemos enxergar melhor o dano que eks@do indice de desconhecimento
pode proporcionar:

“Visita dirigida para mim € servico muito impante, porque através deste servico ele
mostra todo o trabalho oferecido em cada setoraddd os usuarios a par de tudo que a
biblioteca oferece”. Esse servico € a carta dgoggmedos usuarios, pois € a partir dele que os
usuarios vao tomar ciéncia dos demais servigos.

Quanto a divulgacéo cultural, Hicks e Tillin (apAMARAL, 1987), afirmam que
para a biblioteca desenvolver sua fungédo cultufal] “deve contribuir para melhorar a
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qualidade de vida, ampliar o interesse pela eaté&icapreciagdo da arte, incentivar a
criatividade artistica e a liberdade cultural, desévendo as relagbes humanas positivas”.

O gréfico deixa claro que a divulgacdo culturahtbém necessita de uma maior
comunicacao e marketing, quando observamos quasfiédo conhecem esse servico.

100%

80%

60%

40%

20%

0%

doacervo o usuario  cultural leitura  jomais  dirigidas  académica

Grafico 20 — Servigos da Secéo de Refiméconhecidos
pelos usuarios
FontePesquisa direta, 2009

b) Secéo de periddicos

Como citado anteriormente, os servigos da SecaBediédicos sado tdo importante
como os demais. Tratam de publicacdes mais atdabzda pesquisa nacional e mundial. No
entanto, quando observamos o Gréfico 21, percebemo® essa Secdo € ainda muito
desconhecido pelos usuarios. O portal da CAPES¢qua dos servicos mais relevantes da
Biblioteca, tem 80% de respondentes que desconhe@mcatalogo de assuntos
disponibilizado pela Secao tem 75% de desconhetimen

Se observar no gréafico 08, os proprios clientesmos apresentaram alto indice de
desconhecimento 21%. Se os clientes internos descem como 0s clientes externos

poderiam conhecer?

100%:
80% 75

9
80% _— 60%

0,
60%T 41 40

40% 25

209
20%

0%
Colegéo nac. Colegéo Per. Portal da Catélogo de

estrang Referéncia CAPES assunto

B Conhece ODesconhece

Gréfico 21 - Servicos da Secéo de Periédicnhecidos pelos usuarios
Font@esquisa direta, 2009.

c) Secao de Colecdes Especiais

Trata-se da Secdo que preserva um material espgqarmlabrange a memoria de
muitos autores e pesquisadores. Como observamagafico 22, sdo pouco conhecidos 0s
servicos desta Secéo, destacando trés colecdes3@#mou mais de desconhecimento e
apenas as Teses, Dissertacfes e Monografias @tivem indice de conhecimento maior,
60%.
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B Conhece O Desconhece

Grafico 22- Servigos da Secéo de Colegdes Espedalecidos
pelos usuarios
FontePesquisa direta, 2009.

c) Secéo de Circulacao
O Gréfico 23 ilustra que todos os servicos da Sel#EidCirculagdo sdo bastante

conhecidos por se tratar da secdo onde tem ogsemiais utilizados as biblioteca. Apesar
disto, observamos no Apéndice D que os clientesrex$ estdo muito desapontados com o
atendimento da mesma, ao afirmarem, por exempé, qu

“O servico se mostra insatisfatorio quando em hayérde pico (12h, por exemplo) ha

apenas um funcionario na se¢do de empréstimo, engupe, em orientacdo ao USUario

h& trés funcionarios ociosos, pois nessa sec¢achddanto movimento de usuarios. Outro

ponto a destacar é que alguns funcionarios, quaselfaz empréstimo de livros, apenas

falam oralmente a data de entrega e néo a carimbharficha que ha atras do livro. Isso

causa atraso na entrega dos livros por esqueciniento(3)

Empréstimo Servigos de Area de

fotocopia estudo

|IConhece O Desconhece |

Grafico 23- Servigos da Secéo de Cagab conhecidos pelos usuérios
FontePesquisa direta, 2009.

e) Secao de Informacdo e Documentagéo

Como afirmamos anteriormente uma das maiores dificies da biblioteca hoje é a
visdo tradicional da mesma com énfase ao livro. @omdvento dos diversos meios de
comunicacao e informacéo, através de tecnologibmliateca passou a obter uma espécie de
“pronto socorro”, onde se pesquisa pela informaeéo diversos outros meios que iréo
auxiliar o cliente na busca pela informacéo emrda® outras instituicoes e fontes, salvando
assim, o principal interesse dos pesquisadoreg quiaformacao.
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A biblioteca tradicional (fisica) € o Unico lugameajue os leitores podem consultar
livremente ndo somente 0s materiais com direitdésrais reservados, mas também bases de
dados (com acesso licenciddpe ndo podem ser utilizadas de qualquer lugargpaliquer
pessoa no espaco virtual. Enquanto a questdo aosdiautorais do ciberespago néo estiver
resolvida, sera a biblioteca tradicional o lugadl@qualquer cidadédo podera ter livre acesso a
gualquer obra com direitos autorais reservados, segar por esses direitos. (MANN apud
AMARAL, 1987).

Infelizmente ndo € o que mostra o Gréfico 24, ssenlarmos o alto indice de
desconhecimento por parte dos clientes externosp gor exemplo, o COMUT que obteve
83% de desconhecimento.

100%
83% 5
80%; 70%

Coo,

449

60901

40%- 220 309
179

20%-

0%+
Normalizagdo =~ COMUT Catalogo Bibliotecas Base de

bibliografica Coletivo associadas dados

Nacional
|IConhece O Desconhece |

Grafico 24- Servicos da Sec¢éo de Informag®ocumentacéo
conhecidos pelos ugsar
FontePesquisa direta, 2009.

g) Secado de Multimeios

Nos dias atuais, os bibliotecarios tém diante desshais diversos tipos de materiais,
registrados nos mais diferentes suportes de inffAmamuitos deles disponiveis até para
empréstimo como é o caso do CD, DVD e etc.

Do mesmo modo, 0s usuarios tém que se adaptaea B80S de suportes, ja que a
informacgdo se propaga de diversas maneiras. Eat@que os usuarios fagam o uso desse
material na biblioteca, é preciso que a mesma gliukesse servico, € o que ndo acontece na
DSU/BC da UFPB, visto que, todos os servigos tivefadices de desconhecimento muito
elevados, como a Mapoteca, a qual obteve 87% dmulescimento, empréstimo de CD e
DVD com 86%, entre outros vistos no Grafico 25.

0/
100% 87% 86%

80%: 67% 68%

609

409 32%

20%0

0%

B Conhece O Desconhece

Gréfico 25 - Servicos da Sec¢ao de Multimeios coidmsgelos usuarios
Fonte:Pesquisa direta, 2009.
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g) Secdao Braille

Os servicos da Secédo Braille, obtiveram o maioicénde desconhecimento, por se
tratar de um servigo limitado para os clientes rexie com deficiéncia visual. Como vemos
no grafico acima alguns servi¢os sé obtiveram 2%oaoaecimento.

Estes servicos sdo importantissimos, pois atendena determinada demanda de
usuarios, que sao os portadores de necessidadasaésgdeficientes visuais). Cabe a BC
investir também no marketing desses servigos quapode ser observado, obteve indices
de 98% de desconhecimento.

100%

80%+

60%+

40%+

20%+

Perivdicosem  Livros emBraile  Livros einfanto- Periodicos de Material emMP3

B Conhece O Desconhece

Gréfico — 26 Servicos da Secao Braille — SBR qu& wmnhece
Fonte:Pesquisa direta, 2009.

5.3 Sintese dos resultados

De acordo com os dados obtidos na pesquisa, bascaimtetizar os resultados, no
sentido de definir os pontos fortes e frageis guapsesentam na coleta.

5.3.1 Pontos fortes e Frageis

Clientes internos Clientes externo
Pontos forte Pontos fraage Pontos forte Pontos fraae
Experiéncia de trabalho | Desconhecimento do Conhecimento dos Atende apenas um segmento
. . portal de periddicos servigos da SCI de graduandos da
Nivel de escolaridade ; :
L . . .| Universidade
Ciéncia da missio da BA Poucos funcionarios no | Uso de livros e_penodlco\, i .
atendimentos da Secao deomo fonte de informacapDesnivel em relagédo a busda
Imagem positiva da BC | circulagéo da informacéo por area de
Motivacdo para o trabalhpFalta de sinaliza¢&o das conhecimento do usuario
LA Secdes Desconhecimento do
Comunicagao entre 0s
e . COMUT
funcionarios Desconhecimento da
Conhecimento dos Mapoteca Concentragédo de busca de
servicos: SER, SPE, SCEPesconhecimento do Egémézﬁzgsapenas pelo fivro
SCI, SID, SMU e SBR. | COMUT, CCN,,
Bibliotecas associadas, Insatisfacéo quanto a
bases de dados, periddicos ambiéncia
em Braille, livros em Desconhecimento dos
Braile, livros infanto- servicos da SER, SPE, SCE,
juvenil em Braille, SID. SMU. SBR
periédicos de Portugal em ’ ’ '
Braille e material em Desconhecimento do servigo
MP3. de visita dirigida.

Quadro 4 — Pontos fortes e frageis
Fonte:Pesquisa direta, 2009.
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Ao analisar a sintese dos resultados referentepatss fortes e frageis apresentados
pela clientela interna e externa, os clientes aggeapresentaram maior quantidade de pontos
frageis oriundos da falta de acdes de Marketingsdogdcos. Em relagdo aos clientes internos,
obteve maior nimero de pontos fortes, mas apraseliversos pontos frageis em servigos
importantes, cabendo também a¢Bes de Endomarketing.

6 CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa buscou analisar 0os pontos apresentattus gientes internos e externos,
guanto ao conhecimento e desconhecimento dos germrestados pela DSU/BC da UFPB,
por meio de uma metodologia cientifica e sisteraatie modo que possa contribuir com a
organizacao para subsidiar as acdes de marke&ingamarketing.

O trabalho foi fundamentado em teorias que abrangenceitos importantes de
Marketing e Endomarketing em bibliotecas universita de autores classicos e modernos
gue pudessem contribuir para uma futura acdo mo prarketing da DSU/BC.

Através da analise dos dados coletados por meigukestionarios, concluimos que o
(des)conhecimento dos usuarios externos, em relagdcservicos da DSU, é notorio. Em
relacdo ao grau de conhecimento dos usuarios aggegonanto aos servicos da DSU foi
satisfatorio.

Quanto ao interesse de planejar acdes de marketiagdomarketing para a BC,
identificamos alguns subsidios importantes da ghrseusudrios externos como: identificagdo
dos servicos mais (des)conhecidos em cada sec@idyeb de satisfacdo desses usuarios
quanto ao ambiente; o descontentamento do atendimenervo, acustica, iluminagéao,
condicionamento de ar, etc.; e através das fotagtaém anexo, identificamos a falha na
fachada das secdes, o descaso com o ambientéiae deféuncionarios no posto de trabalho.

Da parte dos usuarios internos destacamos omseggubsidios: identificacdo dos
servicos mais (des)conhecidos em cada secdo; & aéveconhecimento da missdo da
instituicdo; o grau de satisfacdo quanto ao meiootleunicacao interna; e a imagem que eles
tém da instituicAo. Também coletamos comentariogrdbos 0s usuarios, presentes nos
Apéndices C e D sobre o uso dos servicos da DSU&BUFPB. Ha descaso no ambiente de
estudo tais como: limpeza do prédio e dos livribsninacdo, conforto de mesas e cadeiras,
condicionamento de ar, acustica, terminais de dtasentre outros. O melhoramento dos
mesmos ajudara tornar a instituicdo mais atratigausuarios da biblioteca.

Sabe-se hoje que a falta de recursos € um prolgjemaaracteriza essas instituicdes.
No entanto, podemos analisar medidas de divulgdedservicos p6 meio de cadastro dos
usuarios e de eventos institucionais como: pakst@oquios, seminarios, congressos etc.

Acdes audiovisuais como: panfletagem, foldersaza, faixas, pinturas, telas, teloes,
quadros, cores, entre outras, também servirdoopairativo da Biblioteca.

Enfim, os resultados apresentados, nammstim panorama que uma vez trabalhado,
podera contribuir como subsidios para o planejamedert marketing, do qual devera gerar
acOes a serem tomadas, para que 0s servicos da@ie Servicos ao Usuério da Biblioteca
Central da Universidade Federal da Paraiba senoigveis para 0s usuarios internos e
externos da mesma.

Na certeza de haver apresentado nosszel@ de contribuicdo para propiciar a
melhoria dos servi¢cos da Biblioteca, da qual represa fonte de conhecimentos adquiridos
durante nosso Curso de Biblioteconomia, recomendaag colegas que me sucederem a
continuidade desta pesquisa rica em dados, ainskerean explorados e cujos resultados
oferecem um diagnostico para a elaboracdo de ai@emdomarketing e de um plano de
marketing para a DSU/BC da UFPB.
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Marketing and internal marketing in the Central Litary of UFPB:
support for an action in the User Services Division

Abstract

This is a review of services carried out by sediofh the User Service Division (DSU) of
Central Library of Federal University of Paraibaprder to get some assistance for marketing
and internal marketing. Presents theoretical bamkut in classical and modern authors, on
Marketing and Internal Marketing, in addition teceae the history of the Library in focus and
its operation. It was used a methodology of exptosacharacter, with a quantitative and
qualitative approach. Data were collected througlestonnaires applied to internal and
external customers. Overall, it was discoveredhifja level of inconsistency of clienteles, as
to (mis) understanding the DSU services, the laClagreement by internal users on the
mission of the institution, the neglect of it withe environment, and lack of knowledge of
external customers regarding the DSU services. rHselts showed that the institution
requires internal marketing and marketing actisitiand attention to the precepts of
preservation and conservation, including serviaesanitize the environment. The results,
finally, show a reality that contribute to the praon and awareness of services in order to
collaborate for a good performance as well as ppst future actions that managers should
adopt in the Central Library.

KeywordSMarketing in unit of information. Endomarketing unit of information. Services to the
users of Library.
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