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Resumo: Analisa metodologias utilizadas no planejamento de servicos de informagdo com objetivo de identificar
sua relacdo com os estudos de usuarios e suas necessidades. Apresenta conceitos fundamentais acerca do
planejamento dos servigcos em unidades de informagédo e reflete sobre a importancia de se considerar os estudos de
usuarios nesse planejamento. O artigo apresenta pesquisa exploratoria qualitativa sobre o tema e avaliacdo das
propostas de planejamento dos servigos de informagdo. A andlise das metodologias de planejamento permitiu
constatar a relevancia dos estudos de usuarios no planejamento dos servicos de informagéo em Bibliotecas.
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Abstract: This article aims to develop reflections on the dimensions of user studies with focus on methodologies for
Planning Library Services. The article presents qualitative exploratory research on the topic and assessment of
planning proposals of information services units. Analysis of planning methodologies revealed the importance of
user studies in the planning of information services in libraries.
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1 INTRODUCAO

Em uma sociedade em rede onde o usuério da informacdo esta cada vez mais conectado aos recursos
computacionais que propiciam busca, acesso e apropriacdo da informacao, justifica-se ampliar a analise do
impacto dos modelos de Estudos de Usuéario da Informagdo no Planejamento dos Servicos de Informacéo
disponibilizados pela Biblioteca. O Bibliotecario precisa pensar em inovagdo nos processos, com foco nas
melhorias da qualidade dos servicos oferecidos com objetivo de atender as demandas por acesso e uso da
informacao por parte de seus USUArios.

Com o desenvolvimento tecnoldgico e facilidade de acesso hoje alcancados, a disponibilidade de
informacdes esta em todo lugar, o que implica acesso a informacdo em tempo real e independente de sua
localizagdo fisica. E necessario inovar nas areas de atendimento, recursos computacionais, processos
operacionais e no desenvolvimento de servicos ao usuario alinhados com suas demandas e relevancia.

! Professor e Pesquisador da Universidade de S&o Paulo, Escola de Comunicagdes e Artes, Departamento de Biblioteconomia e Documentagdo. Atua nas areas
de ciéncia da informacéo, administracdo geracdo e uso da informacdo, gestdo de dispositivos de informacéo, e bibliotecas digitais. Acumula experiéncia
profissional e académica de mais de 26 anos em tecnologia da informagéo, gestdo da inovagdo e inteligéncia estratégica. E-mail: fcpaletta@gmail.com.

2 Departamento de Biblioteconomia e Documentacdo ECA-USP. E-mail: cari@yahoo.com.br.

3 Departamento de Biblioteconomia e Documentagdo ECA-USP. E-mail: marina.gsilva@gmail.com.

4 Departamento de Biblioteconomia e Documentagdo ECA-USP. E-mail: marciaaugusto@yahoo.com.br.

5 Departamento de Biblioteconomia e Documentagdo ECA-USP. E-mail: vanessamartins@gmail.com.

( ]
| 145 |


mailto:fcpaletta@gmail.com
mailto:cari@yahoo.com.br
mailto:marina.gsilva@gmail.com
mailto:marciaaugusto@yahoo.com.br
mailto:vanessamartins@gmail.com

Revista ACB: Biblioteconomia em Santa Catarina,

n ‘ D Florianépolis, v. 21, n. 1, p. 145-155, dez./mar., 2016.

AMSSOCia ¢Go Caiagrinense de bivliotecarios

No estudo presente, foram analisadas metodologias para planejamento de unidade de informacao e
as respectivas conexdes com os modelos de estudos de usuarios.

O trabalho esta estruturado na sua primeira parte na apresentacdo das nocdes teoricas acerca do
planejamento de unidades de informacao, com foco no usuario. Em seguida, analisa-se e comparam-se dois
estudos de caso para reflexdo sobre a importancia dos estudos de usuarios no planejamento dos servigos de
informacao.

O primeiro estudo considera o Sistema de Bibliotecas da UFMG. O segundo analisa a aplicabilidade
de conceitos e praticas de marketing no planejamento e gestdo de bibliotecas dos Centros Educacionais
Unificados.

A seguir sdo apresentados os dados coletados sobre as metodologias de planejamento de servicos
de informac&o aplicadas a Biblioteca do SENAC-Floriandpolis e Biblioteca Universitéria do Vale do Itajai
em Santa Catarina, dando-se destaque para as respectivas mengdes aos usuarios nessas propostas. Estes
dados sdo entdo analisados e interpretados em comparagdo com 0s conceitos presentes na teoria dos estudos
de usuérios, apresentados na primeira parte.

Por fim, apresentam-se as consideracgdes finais sobre a aproximacdo ou ndo dos estudos de usuarios
e as metodologias de planejamento analisadas.

2 PLANEJAMENTO EM UNIDADES DE INFORMACAO

De acordo com Almeida (2000, p.12), planejamento € “um processo continuo, permanente €
dindmico, que fixa objetivo, define linhas de acdo, detalha as etapas para atingi-los e prevé os recursos
necessarios a consecucdo desses objetivos (...) ¢ 0 oposto da improvisacao”.

E a primeira das funcBes administrativas, antecedendo organizacio, direcdo, controle e avaliago,
conforme a abordagem cléssica da administragdo, iniciada por Fayol em 1916. O planejamento facilita e
melhora a tomada de decisdo, e tem como vantagens a reducdo de custos.

“(...) substitui atividades fragmentadas e ndo coordenadas por um esfor¢co do grupo,
substitui o fluxo desigual de trabalho por um fluxo uniforme, substitui julgamentos bruscos
e irrefletidos por decisbes premeditadas, traz seguranca e favorece a produtividade, faz o
tempo trabalhar a seu favor, facilita o controle” (ALMEIDA, 2000, p.12).

O processo de planejamento se divide em trés tipos: O planejamento estratégico, o planejamento
tatico e o planejamento operacional.

v O planejamento estratégico é um processo no qual a alta administracdo da instituicdo define
sua missdo, objetivos e metas, bem como as estratégias e meios para atingi-los, num periodo
de tempo determinado. Tais decisfes sdo tomadas com base na analise do ambiente externo
a organizagdo (SPUDEIT; FUHR, 2011, p.43).

v' O planejamento tatico € o desdobramento do planejamento anterior, transformando as
decisdes estratégicas em planos concretos, que séo de curto e médio prazo.

v O planejamento operacional detalha as tarefas e operacdes, possui carater imediatista, € de
curto prazo e de abrangéncia local.

Para Almeida (2000, p.9), o planejamento em uma unidade de informagao “deve ser coerente com
0s objetivos e estratégias de dire¢do da organizagdo e ndo, como as vezes se observa navegar na direcdo
oposta”. Ja para Maciel e Mendonga (2006), o planejamento em unidades de informagao implica estudar o
contexto externo e interno da unidade. No primeiro caso, sdo levantados e analisados dados sobre o perfil
da entidade que abriga a biblioteca e sobre a existéncia de bibliotecas do mesmo género na mesma regido
geografica da unidade, para futuras parcerias. A partir disso, realizam-se os estudos de usuéarios para definir

146

——
| —



Revista ACB: Biblioteconomia em Santa Catarina,

n ‘ D Florianépolis, v. 21, n. 1, p. 145-155, dez./mar., 2016.

AMSSOCia ¢Go Caiagrinense de bivliotecarios

o tipo de informac&o, servigos e produtos demandados pelos diferentes segmentos de usuérios. Ja no
contexto interno, é estudado o esquema de organizacao, 0s recursos que a compde, qualidade dos servicos
e produtos, entre outros.

Para realizacdo do planejamento e posteriores revisdes, € necessaria a coleta de informacoes, esse
procedimento é denominado avaliacdo, que consiste em estabelecer critérios que permitam medir o
desempenho, a qualidade dos servicos, a satisfacdo dos usuarios e as razdes explicativas para o ndo-publico
que ndo utiliza os servigos. De acordo com Almeida (2000), a avaliagdo permite ao documentalista
promover as mudancas, para isso é necessario que ele conheca todos o0s aspectos da organizacgdo que afetem
seu desempenho (ambiente, missdo, objetivos, estratégias e politicas, estruturas, etc.), e ter clara
compreensdo de fluxo de informacdo na entidade, para integrar a biblioteca a este e para aperfeicoa-lo.
Além disso, a mesma autora coloca que para o alcance da eficacia e eficiéncias nos servicos prestados, 0s
critérios quantitativos, tais como nimero de itens catalogados, nimero de pedidos atendidos, numero de
acesso a base de dados virtual, etc., ndo sdo suficientes para avaliacdo. Ou seja, é necessario realizar
questBes qualitativas, como: “estamos oferecendo servigos e atividades que deveriam ser oferecidos?
estamos atingindo metas e objetivos? Como estamos assegurando servicos de alta qualidade?”
(ALMEIDA, 2000, p.18, grifo nosso).

Héa a tendéncia dos bibliotecarios em estabelecerem padrdes de servicos e produtos desconsiderando
as demandas dos usuérios, portanto, a autora sugere que para fazer avaliacdo, o bibliotecario precisa
conhecer bem “as fontes de informagao na area (para explorar essas fontes e nao duplicar esforgos); os
servigos existentes (para ampliar, descontinuar ou modificar esses servicos); seus usuarios (para saber se
estd conseguindo atingir um bom grau de satisfacdo desses usuarios); 0s ndo-usuarios (para saber a razéo
de ndo utilizarem aqueles servigos)”. Recomenda ainda que a sele¢do dos critérios para medir e julgar os
dados coletados deve se pautar em padrdes que sejam gerados através de pesquisas na area, e afirma ainda
que os padrdes qualitativos sejam mais flexiveis e mais bem fundamentados, servindo para analises mais
aprofundadas. Conclui dizendo que um “planejamento eficaz depende da qualidade e quantidade de dados
disponiveis e confiaveis” (ALMEIDA, 2000, p.20).

Borges (2007), afirma que € essencial estudar o comportamento do usuario, pois a identificacdo do
por que ele escolhe e como utiliza os servicos de informacéo, é que determina a elaboracdo, avaliacdo e
melhoria dos servicos e produtos informacionais. Para estudar como o usuario busca e usa a informacao, a
autora recomenda a andlise por segmentacdo do mercado, ou seja, a definicdo do usuario-alvo, um grupo
principal de usuario. A partir disso, determina-se o servi¢o ou produto de informacdo mais apropriado,
mantendo uma avaliagdo constante do mesmo por meio de pesquisas de opinido ou satisfacao.

Borges (2007) acrescenta ainda que nos estudos das necessidades, demandas e uso de informacéo
dos usuérios, levantam-se dados sobre as “(...) atividades, profissdo, faixa etaria, nivel educacional, bem
como tipos de informacéo ou de recursos informacionais que utilizam e a frequéncia de uso dos mesmos,
dentre outros aspectos”. E devem ser considerados ainda:

“(...) as condutas (rotina de trabalho e habitos) dos individuos no contexto em que estdo
sendo observados (escola, trabalho, atividades), os contatos que estabelecem no cotidiano
e como e porque eles ocorrem; as pré-disposicdes e interesses relacionados ao contexto no
qual estdo sendo observada (assuntos relacionados, publicacBes especificas, etc),
motivacao para utilizar os varios tipos de servicos ou servigo ou produto de informacao
propostos pela unidade de informag@o”. Todas essas questdes contrariam a idéia de
passividade do usuario, o foco deixa de ser os sistemas e a tecnologia da informacéo e passa
a ser “(...) os usuarios como individuos em continua interacdo com o meio € com outros
individuos” (BORGES, 2007, p.121).

Assis (2006) propde as seguintes diretrizes para planejamento e gestdo dos servicos de informacao:
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“(...) levantar as necessidades de informacdo dos usudrios, estabelecerem fontes de
informacdo relevantes — disseminar e divulgar os produtos de informacéo, definir as
tecnologias de informacédo apropriadas para os produtos e ter uma equipe de profissionais
de informacédo que tenham as competéncias necessarias para o gerenciamento dos produtos
de informacao” (apud BORGES, 2007, p.122).

A caracterizacdo das necessidades dos usudrios e as defini¢des das fontes relevantes para atendé-
los podem se materializar na forma de um protétipo do servigo e produto de informagdo ou em propostas
técnicas. O prototipo seria um esbogo inicial do servigo e produto informacional a ser apresentado aos
usuarios-alvo, para que eles o avaliem em funcédo de suas sugestdes e exigéncias. Ja as propostas tecnicas,
seriam como um roteiro de gestdo e um instrumento para captagéo de recursos. Caracterizado, por definir
metas e objetivos para o servico; enumerar e classificar as questdes feitas pelos usuarios e os indices de
respostas; atentar para as questdes ndo respondidas; procurar saber por que alguns clientes ndo utilizam os
servicos/produtos de informacdo; aperfeicoar os meétodos de analise de custo/beneficio (BORGES;
SOUZA, 2003, apud BORGES, 2007, p.122).

A literatura aponta, com certa frequéncia, a metodologia SWOT para elaboracéo do planejamento
de servigos de informacdo. O termo SWOT é um acrdonimo de Forgas (Strengths), Fraquezas (Weaknesses),
Oportunidades (Opportunities) e Ameacas (Threats). Essa proposta foi criada no inicio dos anos 1950 por
dois professores de Politica de Negdcios de Harvard, que incentivaram seus alunos a analisar casos de
empresas norte-americanas. Essa metodologia consiste em analisar o0 ambiente externo e interno da unidade
de informacdo, identificando aspectos pertinentes aos quatro elementos. A) Forcas: Referentes as
competéncias, recursos e posicdo alcancada; B) Oportunidades: Aspectos externos que podem oferecer de
algum modo uma vantagem; C) Fraquezas: Aspectos que limitam ou reduzem a capacidade de
desenvolvimento e competitividade; D) Ameacas: Aspectos externos que podem impedir ou limitar a
implantacdo de uma estratégia, reduzir mercado/clientes ou rentabilidade (REIS; CARDOSO, 2011).

No mundo atual, ha diversas ferramentas de busca de informacdo, e fatores como excesso de
resultados e falta de orientacdo ao usuario dentro dos servicos de informacdo, o que frustra um pouco este
processo, fazendo com que muitas vezes usuérios ndo usufruam efetivamente e ndo se apropriam de forma
eficiente da informacéo, o que resulta em uma percepc¢do negativa em relacdo aos servicos de informacéo
da biblioteca.

Segundo Rabello (1980, p.30, apud ARAUJO; SEPULVEDA, 2012, p. 273) é funcdo social da
biblioteca: atender as necessidades dos usuarios por conhecimentos, facilitando o acesso a esses. Mas de
nada adianta exceléncia em atendimento e estrutura se esse mesmo uUSuario nao possui nog¢do de como
buscar sua informacdo. Questdes como clareza, relevancia, intertextualidade e perguntas basicas como o
qué, para qué, para quem, quando e como, sdao elementos que precisam ser pré-definidos no processo de
busca da informacé&o.

Segundo Kulthau (1991, p.137, apud CRESPO; CAREGNATO, p.252) o processo de busca da
informacdo é composto por estagios isolados ou lineares, de acordo com o conhecimento e objetivos do
usuario e estdo relacionados com os conceitos de relevancia e pertinéncia para o Usuario da Informacéao.

3 II\/IPORTANNCIA DOS ESTUDOS DE USUARIOS NO PLANEJAMENTO DE SERVICOS DE
INFORMACAO

Pretende-se refletir sobre a importancia dos estudos de usuario no planejamento dos servicos de
informacdo, a partir da analise e comparacéo dos resultados de dois estudos de caso.

O primeiro deles é de autoria de Sepulveda e Araudjo (2012), que analisaram o Sistema de Bibliotecas
da UFMG (SB/UFMG), composto por 26 bibliotecas presentes nas diversas unidades académicas da UFMG
e relacionadas com as diversas areas do conhecimento. As pesquisadoras fizeram um estudo de campo nas
bibliotecas, entrevistando as responsaveis por cada unidade de informacdo. Diante da inferioridade
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numerica das bibliotecas que fizeram estudo de usuérios, foram realizadas perguntas que identificaram se
0 estudo de usuario foi feito e as consequiéncias deste estudo para os servicos da biblioteca.

Um assunto abordado foi sobre a possibilidade de sugestdes obtidas para aquisi¢do de material
bibliografico, uma vez que todas as bibliotecas afirmaram receber sugestdes dos usuarios. No entanto,
quando houve o questionamento sobre a forma como isso acontece, seis bibliotecas responderam que as
sugestdes advém do contato direto com o usuario, sendo que esse contato € verbal e por iniciativa do préprio
usuario. Uma entrevistada, ainda, contou que a caixa de sugestdes é uma maneira de realizar esse contato
com 0 Usudrio.

Sobre a orientagdo dada aos usuarios, por meio do controle e supervisdo do fluxo de usuérios na
biblioteca, cinco bibliotecarias compreenderam a pergunta como contagem do numero de usuarios que
utilizam a biblioteca, sendo que uma notou que o fluxo de usuérios aumentou muito nos ultimos quatro
anos, fato justificado, segundo ela, pelo aumento da qualidade do acervo.

Perguntas relacionadas a Disseminagdo Seletiva da Informacédo (DSI) também foram feitas; o teor
foi saber se a biblioteca antecipa-se ao atendimento as necessidades de informacdo de seus usuarios e,
principalmente, entende como é tragado o perfil dos mesmos. Nenhuma das 26 bibliotecas pesquisadas
promove a DSI. Quando perguntado como € tracado o perfil do usuario para o atendimento de suas
expectativas e necessidades de informacéo, quatro bibliotecarios-chefes de um universo de 26 bibliotecas,
responderam que ndo existe processo para detectar as necessidades de informacdo dos usuarios; uma delas
acrescentou que fara um projeto no curso de especializacdo em que estd matriculada com esse objetivo;
duas disseram que atendem as reivindicacGes e sugestdes dos alunos; e a outra respondeu que 0S USUArios
se antecipam em relacdo as suas necessidades de informacdo que, no caso dessa biblioteca, ndo mudam
muito.

A pergunta sobre o estudo de usuarios, ou sua auséncia, também foi realizada. Disso, houve
respostas de trés bibliotecarios-chefes que ndo realizam estudo de usuérios. Destas, uma mencionou que
esses estudos deveriam ser feitos e que as bibliotecas deveriam utilizar mais ferramentas de marketing e
outra disse que o estudo de usuarios é um servico do setor de referéncia e que tem previsdo de acontecer
em breve, pois o setor sera reestruturado.

Nesse caso, ndo ha um método que seja qualificado como estudo de usuéarios, as entrevistadas
afirmaram conhecer os usudrios da biblioteca, apontando que esse “conhecer” ¢ fruto da observacao e da
experiéncia. Portanto, entende-se que, na préatica, prevalece o uso de senso comum, pois ao contrario da
teoria, que determina o emprego de métodos especificos para o estudo de usuarios, ndo é utilizado qualquer
método para esse fim. Isso complementa outro dado, que um planejamento ndo é feito para atender as
necessidades especificas do usuario.

No artigo “A aplicacdo de conceitos e praticas de marketing: um estudo de caso do sistema de
bibliotecas dos Centros Educacionais Unificados” com autoria de Aguiar, Oliveira e Matos (2012),
sugerem-se melhorias dos servicos de informacao para os usuarios, baseadas em conceitos e técnicas do
marketing, aludindo a idéia de que o gestor da informacéo possui papel de administrador e seus USUarios,
os clientes.

Mostra também que ha um desconhecimento ou confusdo por parte de alguns profissionais da area
de biblioteconomia entre o conceito de marketing e propaganda, o que leva a desperdicar uma riquissima
ferramenta para melhorias e aperfeicoamento nas unidades de informacéo.

De acordo Aguiar, Oliveira e Matos (2012), marketing € o equilibrio entre a oferta e procura, ou
seja, a reciprocidade entre a necessidade do usuario e 0s servicos prestados pelas unidades de informacé&o.
Seu objetivo ndo ¢ apenas de “vender” um produto ou servigo. A venda € algo em curto prazo para a
obtencdo de lucro rédpido e a fidelizagdo desses compradores transforma-se em clientes. No caso das
bibliotecas o processo de fidelizacdo tem a ver com o valor percebido pelo usuario em relacao aos servicos
de informacéo oferecidos.

Consideram também que € preciso pensar em como administrar os recursos financeiros, humanos e
materiais com foco nas reais necessidades desse cliente / usuario, sempre buscando sua satisfacdo. Esse
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processo ndo é estatico, mas sim dindmico. A importancia de um canal de comunicagdo com 0S USUArios,
atualizacao profissional e de tecnologia séo elementos fundamentais neste processo de planejamento dos
servicos de informag&o com foco no usuério.

O marketing em unidades de informacao pode ser entendido como uma agéo integrada e sistematica
para atender mdtua e satisfatoriamente as necessidades do usuario e aos objetivos da organizacdo. Essas
atividades consistem no equilibrio entre o interesse do mercado e o que a biblioteca pode oferecer.
(SANTOS e LUBISCO, 2011 apud AGUIAR; OLIVEIRA; MATOS, 2012, p. 21).

No artigo dos estudos de caso das bibliotecas dos Centros Educacionais Unificados, o foco foi criar
estratégias para melhorias das unidades de informacdo como um todo e elucidar as diferencas entre aos
conceitos de marketing e promocéo. Podemos perceber também que o planejamento néo é feito de forma
alinhada com as outras &reas na unidade escolhida. J& no artigo da UFMG, a proposta foi baseada nos
estudos de usuarios, avaliacdo dos servicos nas unidades de informacdo e mensuracdo da satisfacdo, mas
na realidade estes processos ainda sdo feitos de forma isolada e estatica.

4 METODOS PARA PLANEJAMENTO DE UNIDADES DE INFORMACAO

Neste estudo, analisamos duas propostas de planejamento em servicos de informacgéo: Metodologia
de Planejamento aplicada a Biblioteca do SENAC-Florianopolis e Metodologia para Planejamento
Estratégico e Gestdo em Unidades de Informagdo (METUNI) — Biblioteca Universitaria do Vale do Itajai
em Santa Catarina.

4.1 Metodologia de Planejamento - Biblioteca do SENAC-Florianopolis
Dados sobre a unidade de informagéo®

A Biblioteca do SENAC Floriandpolis foi criada em 29 de outubro de 2000, e esta subordinada ao
Nucleo de Educacdo Superior, 6rgao suplementar da Faculdade SENAC Floriandpolis. Esta unidade de
informac¢do tem como missdo “Disponibilizar, de maneira ética, eficiente e eficaz, as informagdes
especializadas nos mais diversos suportes para a comunidade académica da Faculdade SENAC
Floriandpolis.” Ela tem como visdo “Ser um centro de exceléncia em informagdo especializada em
comércio e servigos” (SPUDEIT; FUHR; 2011).

Em seu quadro pessoal, a unidade possui um bibliotecario e quatro auxiliares que se revezam num
amplo horério de atendimento, pois a biblioteca € aberta a toda a comunidade para consulta local ao acervo
e participacdo dos eventos oferecidos, porém os clientes (discentes, docentes e corpo técnico-
administrativo) da instituicdo tém acesso a outros servigos diferenciados, como oficinas de capacitacéo,
empréstimos domiciliares, etc.

Dados sobre o planejamento e estudo de usuarios
v" Coleta dados sobre os usuérios para elaboracdo do planejamento
Foi feita uma pesquisa com o0s usuarios da Biblioteca por meio de um questionario. Foi selecionado
um grupo especifico de usuérios: alunos dos cursos de nivel superior (tecnélogos). Néo especifica
como fazer essa coleta, se por meio de questionarios, entrevistas, ou outro método.

v Tipos de dados coletados sobre os usudrios e justificativa

SSPUDEIT, Daniela F. A. O.; FUHR, Fabiane. Planejamento em unidades de informagéo: qualidade em operag@es de servico na
Biblioteca do SENAC Floriandpolis.Bibl. Univ., Belo Horizonte, v.1, n.1, p. 41-49, jan./jun. 2011.
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A abordagem utilizada nessa pesquisa é predominantemente qualitativa, teve como objetivos avaliar
0 acervo e o0s servicos da Biblioteca. Questionou-se se o0 usuario conhecia (sim ou ndo), se utilizava
(sim ou n&o), se estava satisfeito (sim ou n&o), e em caso de resposta negativa, era solicitado que o
usuario se justificasse. Nao foi informado no artigo se houve utilizacdo de alguma referéncia para
estabelecer essa metodologia. O trabalho trata mais sobre o que coletar de informagdes, do que sobre
0 como coletar.

v Modelo de coleta de dados e justificativa

Né&o foi informado no artigo se houve utilizacdo de algum modelo especifico para coleta de dados.
S6 sdo citadas metodologias para a andlise situacional da Biblioteca (Anélise SWOT e Cinco
Forcas de Porter).

Para as autoras do caso da biblioteca do SENAC Floriandpolis, conhecer o usuario resulta em um
planejamento adequado para atender as demandas e necessidades destes nos servicos de informagéo que
séo oferecidos.

Faz-se necessario conhecer as necessidades dos usuarios da unidade de informacdo para tornar a
analise mais completa e revelar possiveis falhas ou melhorias na gestdo dos servicos e qualidade dos
processos ndo percebidos ou ndo identificados pela equipe de funcionarios, ou pelo proprio gestor da
unidade de informacéo, ao fazer a avaliagcdo do ambiente.

Ap0s esta andlise buscou-se ouvir a opinido dos clientes internos por meio da aplicacdo de uma
pesquisa de usuério que avaliou dois critérios: acervo e servigos. Com esta pesquisa pode-se identificar se
o cliente conhecia, utilizava e se estava satisfeito ou ndo com o acervo e servicos oferecidos.

Numa pesquisa de usudrios, sobre o acervo e 0s servicos, buscou-se melhorar o acervo e 0s servigos
oferecidos pela Biblioteca do SENAC Florianopolis a curto, médio e longo prazo, de acordo com 0s
recursos e interesses da instituicdo, impactando na gestdo e, principalmente, na qualidade dos servigcos
oferecidos pela unidade de informacao.

Segundo as autoras, uma vez estabelecido o tipo de planejamento, os processos ndo devem ser
aplicados de forma setorizada, fragmentada, mas sim internalizados em todas as areas que constituem a
unidade de informagéo de forma coesa, alinhada com os valores, filosofia e misséo da instituicdo.

4.2 Metodologia para Planejamento Estratégico e Gestdo em Unidades de Informacdo (METUNI)’

De acordo Floriano e Vital (2009), a METUNI é implementada em quatro etapas: Diretrizes
Operacionais, Diagnostico, Definicdo de Estratégias, Controle e Avaliacgéo.

A metodologia proposta foi aplicada em uma biblioteca universitaria do Vale do Itajai em Santa
Catarina.

A primeira etapa da metodologia - Diretrizes Operacionais da Unidade de Informacao - refere-se a
sua caracterizacdo geral, onde uma série de elementos € identificada em oito etapas subsequentes:
0 tipo de mercado que a organizacao ira atuar
0 publico-alvo e a localizagdo da unidade
a missdo e o objetivo
a funcdo da unidade de informacéo
a competéncia essencial da organizagao
o ciclo de servico - cadeia de eventos que o cliente/usuério atravessa quando utiliza o servigo

ANANA NN

7 FLORIANI, Vivian Mengarda; VITAL, Luciane Paula. M. Metodologia para planejamento estratégico e gestao de
servicos em unidades de informacéo. Revista Digital de Biblioteconomia e Ciéncia da Informacao, Campinas,
v.6 n. 2 p. 24-44, jan./jun. 2009.
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v’ 0 pacote de servicos - 0 conjunto de bens e servicos oferecidos
v o fluxo do processo de servicos - FPS

A segunda etapa — Diagndstico - visa determinar a posi¢édo da organizacao, como e onde ela esta em
relacdo ao ambiente interno e externo. Adota como modelo as Forgas de Porter (1992), a Anélise SWOT,
e duas estratégias de mapeamento para o Processo de Compra e os Sistemas de Tecnologias de Informacao.

Segundo as autoras, as Forcas de Porter (1992) s&o as cinco forgas competitivas que atuam sobre o
grau de concorréncia da empresa: Fornecedores, Produtos e Servigos Substitutos, Novos Entrantes, Clientes
e Concorrentes. J& a analise SWOT, seria a analise do contexto interno da unidade, por determinacao de
seus pontos fortes e fracos, e a analise de sua posicdo em relagdo aos concorrentes, identificando
oportunidades e riscos. O Processo de Compra, de acordo com Kopler (2000, apud FLORIANI; VITAL,
2009) se inicia antes mesmo da compra real e envolve varias pessoas, portanto, 0 mapeamento desse
processo possibilita conhecer como o usuério toma sua decisdo de compra. A ultima sub-etapa, Sistemas e
Tecnologias de Informacéo, seria 0 mapeamento dos processos automatizados e grau de interacdo com 0s
USUArios.

A terceira etapa — Definicdo de Estratégias - envolve a selecdo das aces ou dos melhores caminhos
a serem seguidos para garantir o alcance dos objetivos, metas e projetos pre-estabelecidos (OLIVEIRA,
1995 apud FLORIANI; VITAL, 2009). Tem como foco a gestdo de pessoas, as agdes de marketing,
segmentacdo de mercado e os determinantes da qualidade.

A quarta e Ultima etapa - Controle e Avaliacdo - consiste em formas de avaliar e controlar as
atividades, a fim de verificar se estdo atendendo os resultados esperados. Envolve os processos de avaliacdo
de desempenho, por exemplo, comparacdo do desempenho real com os objetivos, metas e propostas, e
critérios de avaliacdo - que devem ser claros - selecionar indicadores pertinentes, e identificar as técnicas
mais apropriadas para medicéo.

5 AVALIACAO DOS RESULTADOS

Destacamos a seguir avaliagdes relevantes do estudo, que devem ser considerados no processo de
Planejamento de Servicos de Informacdo com Foco no Usuério:

- Estudo do ambiente interno e externo da unidade de informacao

v/ no contexto interno, observamos que sdo consideradas mais as informacdes sobre a propria
unidade de informacdo em si, ndo se vé mencao clara a organizacdo que abriga a unidade.
Almeida (2000) afirma que no planejamento é importante conhecer todos os aspectos da
organizacdo que afetem seu desempenho (ambiente, missdo, objetivos, estratégias e politicas,
estruturas). Apesar disso, mencionam a analise SWOT e as Forc¢as de Porter que também sao
referenciadas na teoria.

v Spudeit e Fuhr (2011) consideram que o planejamento comeca com a definicdo de metas e
missdo da organizacdo, e necessita da analise do ambiente interno e externo, que exerce
influéncia sobre a unidade. Recomendam seguir para tal analise, o método SWOT, que no caso
define pontos fortes e fracos da unidade de informacé&o, e as Forgas de Porter para estudo sobre
a concorréncia. Acrescentam ainda, que é importante considerar na analise desse ambiente, 0s
conhecimentos sobre os usuarios. Floriani e Vital (2009), procuram contemplar o maximo de
aspectos possiveis, tanto do ambiente interno quanto externo, que permitem verificar o que pode
afetar o desempenho e determinar a qualidade dos servicos e produtos de uma unidade de
informagdo. Colaboram ainda mais com a teoria, ao considerar importante incluir os estudos dos
usuarios nessa etapa de analise situacional.
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- Estudo das necessidades, comportamento de busca e aquisi¢do da informacao

v Néo diferenciam demanda e necessidade, conforme a teoria, nem os meios de coleta dos dados
e quais tipos de informagGes seriam Uteis. Borges (2007) lembra que nos estudos das
necessidades, demandas e usos da informacédo pelos usuarios séo considerados dados sobre a
vida educacional e profissional dos usuarios, tipos de informacdes e recursos informacionais
que usam e a frequéncia; quais as condutas desses usuarios no contexto de trabalho, escola,
atividades e outros; contatos estabelecidos no cotidiano, motivagdes entre outros.

v Os estudos dos usuarios foram colocados em pratica por meio de pesquisas com perguntas ao
publico, procurarando obter dados ndo apenas sobre os servi¢os, mas também sobre o acervo,
considerado um item importante para definicdo das fontes de informacéo relevantes.

v' As perguntas que nortearam a avaliacdo dos usuarios e integram o instrumento de pesquisa,
apresentaram um carater mais qualitativo e menos quantitativo - outra no¢éo presente na teoria
dos estudos de usuérios. Almeida (2000, p.18) sugere como questdes qualitativas: "estamos
oferecendo servicos e atividade que deveriam ser oferecidos? estamos atingindo metas e
objetivos? Como estamos assegurando servicos de alta qualidade?”

v Spudeit e Fihr (2011) sugerem: Quem sdo eles? Como podem ser alcancados? Como estéo
usando determinado servico? Que necessidades sdo mal atendidas? Qual o nivel de fidelidade
deles?

A Biblioteca do SENAC identificou os sujeitos-chave da pesquisa (alunos dos cursos de nivel
superior - tecnélogos). Houve, portanto, a selecdo de um grupo principal de usuario, com o objetivo de
facilitar a criacdo do produto ou servico mais adequado. A Biblioteca do Vale do Itajai também segmentou
0s seus usudrios, identificando seu publico-alvo. Mas esse processo tinha como objetivo as acbes de
marketing e ndo o estudo de usuarios propriamente.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo discutir as teorias e revisar a bibliografia que envolve o
planejamento em unidades de informacéo e sua relagdo com os estudos de usuarios. Apresentou analise de
estudos de casos relacionados a este tema, com foco na identificacdo da importancia do usuario no processo
de planejamento de servicos de informacéo.

Podemos afirmar que o tema estudos de usudrios apesar de discutido nas ultimas décadas demanda
novas abordagens frente ao universo digital e as competéncias informacionais dos usuarios dos servigos de
informagdo. Identificamos a necessidade de realizar estudo de usuarios com base em metodologias
especificas para este fim. Tal fato foi amplamente tratado na analise do estudo de caso do Sistema de
Bibliotecas da UFMG. A abordagem das Bibliotecas dos Centros de Ensino Universitarios evidenciou a
questdo do marketing em Bibliotecas, uma ferramenta poderosa que precisa ser mais bem aproveitada pelos
bibliotecarios. O marketing na biblioteca deve ter como objetivo a satisfacdo do usuario, a definicdo de
métricas de qualidade e ocupa papel relevante no planejamento de servigos de informacao.

Com relacéo a analise das metodologias de planejamento da Biblioteca do SENAC Florianopolis
e da Biblioteca Universitéria do Vale do Itajai constatamos que em ambas as bibliotecas, temos a aplicagdo
de metodologias para estabelecer o planejamento. Na Biblioteca Universitaria do Vale do Itajai temos a
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utilizacdo do METUNI e de duas estratégias de mapeamento, o Processo de Compra e o0s Sistemas e
Tecnologias de Informacéo, e em ambas ha a utilizacdo da Anélise SWOT e das Forcas de Porter. Ambas
realizam uma avaliacdo do ambiente interno e externo da institui¢do, tendo como base as metodologias
citadas. Esta andlise é encarada pelos dois estudos como fundamental para o estabelecimento de estratégias
e para definigdo do planejamento.

Na biblioteca do SENAC, buscam-se contemplar o maximo dos aspectos que possam afetar a
satisfagdo os usuarios. O uso de um questionario qualitativo € um ponto importante, na medida em que séo
mais flexiveis, permitindo uma analise mais aprofundada. No estudo da Biblioteca Universitaria do Vale
do Itajai, ha uma visdo de mercado com relagdo ao usuério e também a instituicdo, embora o texto afirme
que o planejamento deve se adequar as necessidades da unidade de informacdo. O usuario € enxergado
muito mais como um “cliente” e a utilizacdo da unidade de informacao pelo usuario ¢ relacionada a um
“processo de compra”. O estudo, embora ressalte a importancia de estudar o usuério, se refere a este
processo muitas vezes de forma geral, ndo especificando de que modo realizaré as agdes que propde, ou
seja, disponibilizar com eficacia e eficiéncia as informaces solicitadas por seus usuarios, levando em conta
suas necessidades e expectativas, personalizando seus servicos, oferecendo a seus usuarios valor aos
servicos prestados. E estratégia de planejar os servigos de informacao em uma biblioteca deve ir ao encontro
das necessidades e desejos de seus usuarios.

O estudo de usuério realizado na Biblioteca do SENAC esta bem estabelecido com relagdo ao
objetivo de conhecer a opinido do usuario sobre o acervo e os servi¢os da biblioteca. Com ele, foi possivel
fazer um diagndstico abrangente dos pontos fortes e fracos da instituicdo pela perspectiva do usuario. Ha,
entretanto, uma auséncia de dados pessoais do usuario e informaces relacionadas a sua rotina de trabalho,
estudo, atividades, habitos, comportamento de busca e acesso a informacdo, que aparecem na literatura
como informac@es que devem ser coletadas num estudo de usuarios. O estudo da Biblioteca Universitaria
do Vale do Itajai também ndo aborda essas questdes. O texto aborda a importancia de se estudar o
comportamento do cliente, mas relaciona essa preocupacdo mais as acGes de marketing que ao estudo de
USU&rios em si.

As mudancas ocasionadas pela tecnologia usada para gerar, disseminar, acessar e usar a
informacdo demandam por habilidades e competéncias relacionadas ao acesso, uso e
disseminacdo da informacfo. E neste ponto que surge um novo usuario da informacdo com novas
demandas por recursos computacionais e novas capacidades em produzir novos conhecimentos.
Resulta desse procedimento que hoje em dia se conhece muita coisa sobre planejamento,
aquisicdo, organizagdo, controle e desenvolvimento de cole¢bes, mas muito pouco sobre como as
pessoas fazem uso dos sistemas ou para que fins e como a informacdo, que é a matéria-prima do
sistema, estéa sendo utilizada.
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