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Resumo: Apresenta uma andlise sobre a importancia do planejamento em gestéo
de bibliotecas enfatizando o uso de ferramentas de marketing em organizagdes sem
fins lucrativos. Aborda a elaboracdo de um plano de marketing como elemento
facilitador na tomada de decisdo de uma unidade de informacédo. Mostra as etapas,
desde o diagndstico até a avaliacdo deste instrumento, que contribuiu muito com a
qualidade dos servigos prestados pela biblioteca da Faculdade SENAC
Florianopolis.
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1 PLANEJAMENTO E GESTAO DE BIBLIOTECAS

O planejamento inserido no ambiente organizacional existe desde o
século XX quando Fayol (1841-1925) situou-o0 como um dos processos da
funcdo administrativa, que consistia, segundo ele, em: prever, organizar,
comandar, coordenar e controlar. Seu conceito de ‘prever’ incluia funcdes
bésicas do planejamento: visualizar o futuro e tracar o programa de acao.

Desta forma, varios fatores fizeram com que o planejamento se
tornasse indispensavel nas empresas, como o corte de custos e ampliagédo
da melhoria da qualidade de servicos e programas. Ja em bibliotecas, essa
funcdo ndo € exercida, ou pelo menos ndo tem esta forma rigorosa ou
adequada quanto deveria ser.

Almeida (2005, p.2) enfatiza que “o planejamento ndo € um
acontecimento, mas um processo continuo, permanente e dinamico, que
fixa objetivos, define linhas de acéo, detalha etapas para atingi-los e prevé
recursos necessarios para a consecucdo desses objetivos.” O planejamento
reduz riscos e tira proveito das oportunidades, ou seja, sera sempre 0 0posto
da improvisacéo.

Um instrumento muito eficaz no planejamento é a criacdo de
relatorios e planos para nortear as acfes das bibliotecas. Neste caso, uma
ferramenta muita eficaz € o plano de marketing. Conforme o bibliotecario
analisa, de uma perspectiva estratégica, as ameacas e oportunidades do
ambiente externo e interno, usando como base um plano de marketing,
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estara definindo objetivos com mais seguranca e tomando decisdes que
afetardo o futuro dos servicos com maior grau de certeza quando atingir
aqueles objetivos.

Desta forma, este artigos apresentara uma analise sobre a
importéancia do planejamento em gestao de bibliotecas enfatizando o uso de
ferramentas de marketing em organizagdes sem fins lucrativos. Também
mostrara as etapas da elaboracéo de um plano de marketing como elemento
facilitador na tomada de decisdo na biblioteca da Faculdade SENAC
Florianopolis.

2 O MARKETING APLICADO AO PLANEJAMENTO

As empresas cada vez mais estdo desenvolvendo estratégias e
utilizando ferramentas de marketing para aprimorar a comunicagdo com
seus clientes e também para auxiliar na criacdo e aperfeicoamento de novos
produtos e servigcos visando a plena satisfacdo dos mesmos. Isto vem
ocorrendo mesmo em instituicbes sem fins lucrativos, como bibliotecas.
Drucker (1994, p.39) explica que “para uma organizacdo S0 necessarias
quatro coisas: um plano, marketing, pessoas e dinheiro.”

Deste modo, as a¢Ges de marketing devem ser explicitas e definidas
estrategicamente pelo gestor ja no planejamento da instituicdo, seja com
fins lucrativos ou ndo. Para tanto, o gestor tem papel fundamental para o
éxito nos resultados, tal como Westwood (1996, p.1) explica que:

A coordenacdo de um setor ou geréncia de uma
empresa tem muitos fungdes importantes, pois sdo
responsaveis pelo estabelecimento de objetivos e
desenvolvimento de planos, politicas, procedimentos,
estratégias e taticas. Organiza e coordena, dirige e
controla, motiva e comunica. Planejar é apenas um de
seus papeis, mas € um papel importante: o plano
corporativo ou empresarial da empresa movimenta o
negdcio. O plano de marketing é uma parte deste
processo.

Quando se fala em bibliotecas, o negécio € a informacédo, ou melhor,
0 acesso a informacédo. Portanto torna-se necessario que o gestor de uma
biblioteca conheca bem seu cliente para poder elaborar planos e estratégias
visando a plena satisfacio destes ao acesso a informacao.
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O perfil do profissional da informacdo deve considerar aspectos
gerenciais, que contemplem a orientacdo da organizacdo para o marketing
como forma de atuacdo mais efetiva diante das exigéncias do mercado de
trabalho brasileiro. O gestor de uma biblioteca deve utilizar recursos de
marketing para atingir esta meta, pois esta se mostra como uma forma
eficaz de conquistar e manter clientes, uma vez que permite conhecer e
satisfazer suas necessidades.

Marketing ndo é, nem significa simplesmente vender, tampouco se
limita apenas a divulgacdo ou a propaganda. Suas a¢gdes ndo comegam com
0S produtos e 0s servigos, comegam com o cliente. A palavra marketing
tem sido usada livremente para designar principalmente as atividades de
promocao, vendas e propaganda. Assim Skacel (1992, p.7) afirma que:

Marketing pode ser informalmente definido como
aquilo que fazemos para conseguir que mais
consumidores usem mais servigos ou produtos, para
que sejam satisfeitas mais necessidades
frequentemente. E por isto que as decisdes e atividades
de marketing precisam ser sensiveis a melhoria
continua do valor adicionado aos produtos e servicos,
oferecendo-os ao cliente de forma que ele se sirva da
melhor maneira possivel. A manutencdo de seus
clientes atuais e a conquista de novos vao depender da
satisfacdo desses consumidores de maneira superior a
de seus concorrentes.

Sob 0 mesmo ponto de vista, Kotler (1998) explica que:

O marketing € um processo social e gerencial no qual
individuos e grupos obtém o que necessitam através da
criacdo, oferta, trocas de produtos de valor com outros,
ou seja, marketing significa trabalhar com mercados
para realizar trocas potenciais com propoésito de
satisfazer necessidades e desejos humanos.

Tendo o conhecimento sobre as reais necessidades, o gestor da
biblioteca, consegue desenvolver produtos e servi¢os dentro daquilo que
seu cliente precisa através de um estudo de usuario bem desenvolvido e
aplicado.
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Amaral (2007, p.19) enfatiza que o “marketing € o bom senso
aplicado ao negdcio de provisdao de produtos e/ou servigos, a partir da
identificacdo das necessidades desses clientes e do planejamento das
atividades que resultarao nos produtos e/ou servigos para atende-los.”

Outro fator muito importante é sobre a linguagem empregada para
definir o cliente da biblioteca, alguns autores da area de Biblioteconomia e
Ciéncias da Informacdo como Denis Grogan, Luis Milanesi, Kéatia Ferraz,
Marcia Regina Saad e Maria Christina Barbosa de Almeida insistem em
usuarios. Alguns escritores como Regina Zilberman e Waldeck Carneiro da
Silva abordam como leitor e tem o0s progressistas que utilizam o termo
clientes, como Regina Belluzzo, Waldomiro Vergueiro, Sueli Amaral,
Sérgio Emidio Campos, entre outros.

Neste contexto, Amaral (2007, p. 35) afirma que “a linguagem é o
reflexo do pensamento, a repulsa ao termo cliente indica a relutancia de
mudar.” Ja o termo usuario descreve alguém que apenas usa a biblioteca.
Por isto o termo cliente, descreve o pagamento de um produto ou servico,
refletindo melhor o que realmente acontece entre a biblioteca e a
comunidade, mesmo que seja um bem intangivel, pois na minha opinido a
biblioteca contribui muito para o desenvolvimento do capital intelectual de
um individuo.

Embora o marketing para uma instituicdo sem fins lucrativos utilize
muitos termos e mesmo muitas das ferramentas usadas pelas empresas, ele
€ na verdade, muito diferente, porque uma instituicdo, como a biblioteca
esta vendendo uma coisa intangivel, algo que vocé transforma em um valor
para o cliente.

Na era do conhecimento, os clientes podem mais facilmente do que
nunca se informar sobre as ofertas da concorréncia, sendo cada vez mais
Importante um relacionamento positivo entre a organizacgao e o cliente, para
isto 0 marketing € uma ferramenta fundamental.

3 CRIACAO DE UM PLANO DE MARKETING NA BIBLIOTECA
DO SENAC

Através de uma pesquisa informal em dez grandes bibliotecas
universitarias da grande Floriandpolis, ao questionar sobre as estratégias de
marketing utilizadas, observou que os gestores destas bibliotecas nao
praticam o marketing no dia-a-dia como ferramenta estratégica. Eis
algumas acoes:

e Divulgacéo da biblioteca em sala de aula;
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e Exposicdo de cartazes em murais para difundir os servigos e
aquisicdes da biblioteca;

e Criacdo e distribuicdo de folders sobre a biblioteca;

e Criacdo de uma conta de correio eletrébnico para facilitar
comunicacao com o cliente;

E importante observar que os gestores bibliotecarios precisam
conhecer o0s conceitos e aplicacGes praticas do marketing para poderem
nortear suas acoes e usa-las estrategicamente na tomada de decisdo visando
melhorar o atendimento perante seus clientes.

Desta forma, foi criado um plano estratégico de marketing para a
Biblioteca Universitaria da Faculdade SENAC Florianépolis com o
objetivo de desenvolver e intensificar a divulgacdo dos servicos e produtos
oferecidos por esta unidade de informacéo, visando fomentar a leitura e
pesquisa otimizando 0s recursos e espaco desta.

Para Las Casas (2006, p.18) “o plano de marketing estabelece
objetivos, metas e estratégias do composto de marketing em sintonia com o
plano estratégico geral da empresa.” Las Casas (2006, p.20) explica ainda
que “o plano de marketing € importante pois € resultado de um processo de
planejamento. O processo de planejamento toma forma no momento em
que o gestor escreve o0 plano onde ele € usado para concretizar a
criatividade, a imaginagéo e a inovacdo.”

No cenario mundial, a busca da satisfacdo e do encantamento dos
clientes para atender ao mesmo tempo as necessidades do corpo funcional,
certamente sera a tonica das organizacg6es do futuro, sejam elas publicas ou
privadas.

Com este propoésito, nada mais fiel que consultar o proprio cliente
pois somente ele pode fornecer o feedback necessario para a avaliacdo do
nivel de exceléncia dos servigos prestados por uma organizacao.

Almeida (2005, p.12) enfatiza que:

Em cada tipo de biblioteca, a informacéo tem um valor
especifico, que Ihe é agregado em funcéo do uso que
dela se faz. Por esta razéo, analisar o contexto ou o
ambiente da unidade de informacdo, bem como as
necessidades de informacdo dos usuarios, é
indispensavel ao planejamento de um projeto ou de um
sistema de informacao eficaz.
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Na biblioteca do SENAC, busca-se constantemente a gestdo
orientada para marketing, que de acordo com Kotler (1978, p.61) “a
orientacdo para as necessidades dos consumidores, apoiada pelo marketing
integrado com a finalidade de gerar a satisfacdo do cliente como meio para
atingir os objetivos organizacionais”, significa que, dentro do contexto da
biblioteca, todos o0s setores desde o atendimento até o servico técnico
devem estar focados nos clientes ja que as agdes e decisdes de todos tem
profundo efeito sobre a habilidade da organizacéo de criar, reter e satisfazer
os clientes.

Todo processo de planejamento comeca no diagnostico da situacao.
O préximo passo € a elaboracdo do plano onde sdo definidas formas de
acompanhamento e por Gltimo a avaliacdo que permite aferir o sucesso na
Implementacdo do plano e tragcar novos objetivos e metas.

3.1 Metodologia

O desenvolvimento deste plano estratégico de marketing passou por
uma fase diagndstica a partir da aplicacdo de uma pesquisa ao cliente,
conseguiu-se verificar o nivel de satisfacdo em relacdo aos servigcos e
produtos de informacao oferecidos pela Biblioteca do SENAC.

A informacéo deve ser vista sob a 6tica mercadoldgica
onde o gestor deve identificar qual a missao da sua
biblioteca, quais os clientes que devem ser atendidos
prioritariamente, qual seu comportamento de busca de
informacgéo, que tipo de informacdo eles precisam
alem de outros tipos de informag6es necessarias para a
tomada de decisdo gerencial sobre os produtos e
servicos a serem oferecidos (AMARAL, 2007, p.81).

Partindo da anélise do publico-alvo da unidade de informacéo que é
composta por funcionarios, alunos e professores de cursos de niveis de
qualificacdo basica, cursos técnicos, graduacdo, poOs-graduacdo e cuja
missdo da biblioteca € disponibilizar, de maneira ética, eficiente e eficaz,
as informag0es especializadas nos mais diversos suportes e ser um espaco
de complementacdo e suporte ao processo de ensino do corpo docente e
aprendizagem dos alunos, € que foi feita a analise do ambiente.

A analise de ambiente, além de ser o primeiro passo do Plano
Estratégico de Marketing, resume todas as informacdes pertinentes a
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empresa. O ambiente externo que a envolve e a influéncia de maneira
positiva ou negativa € composto pelos concorrentes, consumidores, fatores
politicos, econdbmicos, sociais, culturais, legais e tecnoldgicos.

Almeida (2005, p.8) enfatiza que,

As grandes estratégias de uma organizacdo, sdo
portanto, definidas a partir de uma analise do contexto
ou do ambiente em que esta organizagédo esta inserida.
Em outras palavras, as estratégias sdo escolhidas & luz
de fatores favoraveis e de anélises de risco relativas as
possibilidades de sucesso na implementacdo de cada
estratégia.

A coleta de dados da pesquisa foi através da aplicacdo de um
questionario composto por questbes de maltipla escolha e algumas
discursivas, no periodo de setembro e outubro de 2006, onde 245 pessoas
responderam o questionario.

A pesquisa teve carater exploratério e descritivo buscando detectar
as principais necessidades de acordo com cinco categorias pré-definidas:
alunos dos cursos técnicos e superiores do turno matutino, vespertino e
noturno. Além dos professores de cursos técnicos e superiores.

3.2 Analise dos Resultados

A pesquisa de satisfacdo dos clientes da biblioteca, trouxe resultados
claros, sendo que a maioria das questdes se referia ao Plano de Marketing
da Biblioteca, ja que era este 0 objetivo desta coleta de dados. As perguntas
se relacionavam ao conhecimento sobre a biblioteca, freqiiéncia, materiais
mais usados, site da biblioteca, servigos e produtos oferecidos, entre outras
questbes que foram feitas visando detectar o nivel de conhecimento dos
clientes sobre os servigos e produtos oferecidos pela Biblioteca do SENAC.
Veja em anexo o questionario que foi aplicado para coletar os dados.

Desta forma, com a aplicacdo desta pesquisa, pode-se detectar as
seguintes ameacas e oportunidades:
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Ameacas

Oportunidades

Espaco fisico

Ampliar o espaco fisico da biblioteca,
abrindo mais um espaco onde atualmente
localiza-se a Secretaria Escolar que
poderia ser transferida para a recepcao,
esta por sua vez, seria remodelada com
novo layout para o atual espaco cultural
(hall).

Precéria iluminacéo das
cabines de estudo individual

Colocar luminarias internas nas cabines
de estudo individual

Auséncia de ventilador ou ar
condicionado na sala de
audiovisual

Colocar ventilador de teto na sala de
audiovisual

Quantidade insuficiente de
cabines para estudo individual
e em grupo

Ao desocupar alguns micros poderia ter
mais cinco cabines extras para estudo
individual

Salas de estudo em grupo e
individual no mesmo ambiente

Poderia separar os ambientes de forma
gue um nao atingisse o outro

Congestionamento de pessoas
e barulho na principal entrada
e saida da biblioteca

Propbe-se a reformulacédo do lay-out da
entrada da biblioteca

Pouca variedade de DVD’s e
livros didaticos

Sugere-se que a arrecadacdo obtida
mensalmente pela biblioteca com a
cobranca de multas seja revertida para
compra de novos titulos sugeridos pelos
proprios clientes

Falta de interacéo e
cooperacdo entre professores e
biblioteca

Conscientizar os docentes e incentivar o
uso da biblioteca através de visitas
orientadas previamente agendadas.

Computadores e ambientes
para estudo no mesmo espago
fisico

Quantidade insuficiente de
micro computadores para
pesquisa (além de serem
defasados e lentos)

Auséncia de um micro
computador somente para
pesquisa ao acervo

Disponibilizar cinco computadores
somente para acesso a base de dados e as
outras cabines ficariam disponiveis para
estudo individual. Quem quisesse digitar
trabalhos, ler e-mail’s ou mesmo
pesquisar pela internet deveria ter acesso
aos laboratorios de informética.

Estes laboratorios sdo equipados
devidamente, com grande quantidade de
micros com programas instalados como
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Auséncia de programas (como | flash, corel drawn, basic, ms project e
exemplo: Vision, Project, outros nos micros dos laboratorios para
Corel, etc) instalados nos acesso aos alunos.

micro computadores para uso
dos alunos em trabalhos
académicos

Forma de acesso inadequada
para uso dos micro
computadores

Quadro 1 — Quadro de ameacas e oportunidades da biblioteca

Em relacdo a pesquisa, observou-se que alguns problemas foram
detectados em virtude do pequeno espaco fisico que atualmente a area total
é de 173m?2, sendo que 0 espaco reservado para 0 acervo € de 78 m2 e a area
para estudo e pesquisa € de apenas 95 m2. Porém, na instituicdo existem
510 alunos matriculados em cursos de graduacéo e cerca de 415 alunos de
cursos técnicos, sendo que tem em torno de 95 professores que ministram
cursos nas areas de qualificacdo profissional, cursos técnicos, graduacao e
pos-graduacdo. Ou seja, a biblioteca tem um espaco muito reduzido perante
este pablico a quem se destina a atender.

Esta ameaca resulta em outros problemas como barulho, falta espaco
para grupos de alunos discutirem trabalhos ou pesquisas, espaco para
leitura ou pesquisa individual, os computadores ficam muito proximos das
mesas de estudo o que atrapalha quem esta ali estudando ou lendo algo.

Porém este problema do espaco fisico esta atrelado a uma ampliacéo
da propria instituicdo, e para este espaco ser reformulado precisaria ter uma
reforma na instituicdo pois na situacdo atual ndo tem espaco para ampliar a
biblioteca.

As oportunidades de melhorias foram analisados pela equipe e assim
definiu-se os seguintes objetivos para resolver as ameacas de plano de
marketing pois além de melhorar a estrutura, servicos e produtos também
foram definidas estratégias para melhor divulgar a biblioteca.

Um velho ditado diz que boas intengdes ndo movem
montanhas; tratores sim. Na gerencia de uma
instituicdo sem fins lucrativos,a missdo e o plano séo
as boas intengbes. As estratégias sdo tratores. Elas
transformam aquilo que vocé quer fazer em
realizacbes. As estratégias sdo particularmente
Importantes nas organizagdes sem fins lucrativos. As

182 Revista ACB: Biblioteconomia em Santa Catarina, Florianépolis, v.13, n.1, p.174-188, jan./jun., 2008.



estratégias levam a trabalhar por resultados. Elas
convertem intengcbes em acOes e a atividade em
trabalho. E também Ihe dizem o que é necesséario, em
termos de recursos e pessoas, para obter resultados.
(DRUCKER, 1994 p.45)

Desta forma, para atingir os objetivos, definiu-se as seguintes acdes
estratégicas:

e Promover oficinas de capacitacdo aos sdbados no periodo da manha. Tais
como: MS Project, Vision, Microsoft Word e PowerPoint, elaboracdo de
trabalhos académicos, normalizacdo de trabalhos conforme ABNT,
pesquisa na internet, restauracdo de livros, elaboracdo de artigos
cientificos, etc; Temas sugeridos pelos préprios alunos durante a
pesquisa.

e Elaborar cartaz informativo sobre os servigos, produtos e horarios da
biblioteca e colocar em murais nas salas de aulas e corredores do
SENAC;

e Adquirir mensalmente novos DVD’s e livros recém langados no mercado
editorial utilizando os recursos advindos das arrecadacédo de cobrancas de
multas e cadastros na propria biblioteca;

e Divulgar a biblioteca nas salas de aula, abertura de novos cursos e
agendamento de visitas orientadas;

e Divulgar a biblioteca nas oficinas pedagdgicas e nos programas de
ambientacdes de funcionarios e professores;

e Aumentar o acesso e melhorar a interface do site da biblioteca na
internet;

e Destacar link da biblioteca do site do SENAC;

e Organizar eventos educacionais, sociais e culturais mensais;

e Incluir folder da biblioteca nas pastas que sdo distribuidas no inicio dos
Cursos.

e Colocar luminarias e ventiladores nos ambientes para estudo individual e
sala de audiovisual,

e Separar espacos das cabines de estudo individual dos ambiente para
trabalhos em grupo;

¢ Divulgar a forma de acesso para pesquisa on-line ao acervo da biblioteca
através da criacdo de banner e folders;

e Reformular lay-out na entrada e saida da biblioteca para -evitar
aglomeracOes de pessoas naquele lugar;
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Algumas das estratégias acima foram apenas remodeladas pois se
tratam de acOes que eram feitas pela biblioteca porém nao de forma téo
planejada. A estratégia converte missao e objetivos em desempenho, porém
muitas pessoas e instituicbes buscam estratégias para inovacao e esquecem
da principal estratégia a ser usada: aperfeicoamento, ou seja, melhorar
aquilo que ja tem, para isto € necessario ter uma estratégia permanente.
Deste modo, alguns servicos e produtos foram melhorados para ser mais
eficientes.

Todas estas agbes foram implementadas ao longo do ano de 2007,
sendo que a Unica que estd pendente estd relacionada a ampliacdo do
espaco fisico para poder melhorar algumas ameacas detectadas pelos
clientes durante a pesquisa.

O valor que a aplicagdo desta pesquisa e a elaboragdo e
implementacdo deste plano estratégico de marketing agregou aos servicos
da biblioteca, comprovadamente ainda ndo se tem dados quantitativos.
Muitos elogios sdo recebidos diariamente e muitos comentarios positivos
sdo feitos ao longo das agdes culturais, oficinas, eventos e mesmo no
atendimento que sdo registradas por alunos, professores da instituicéo.
Outras pessoas da comunidade também comecaram a freqlentar a
biblioteca ap06s a famosa propaganda boca-a-boca destas atividades que sé
foram implementadas com a execucéo do plano de marketing na biblioteca.

4 CONCLUSOES

O marketing € uma excelente ferramenta para 0s gerentes de
unidades de informacao resolverem seus problemas de comunicacdo entre
as unidades e os clientes, j& que o marketing tem sido usado para verificar
as necessidades de informacao ou para avaliar seu comportamento na busca
de informacao.

A literatura na area de ciéncia da informacdo e biblioteconomia
orienta de forma insistente a ado¢ao do marketing como filosofia gerencial,
ou seja, oferta de produtos e servi¢cos adequada a uma necessidade real
identificada.

Outro fator importante a ressaltar esta relacionado a forma como a
unidade de informagédo reflete a cultura vigente na instituicdo. Se os
gestores das instituicdes, seja com fins lucrativos ou ndo, estiverem
preocupados com a qualidade de seus servigcos e produtos e com a
satisfacdo do cliente, essa preocupacdo se refletira também na area de
informacédo, o que na préatica, significa o estabelecimento de medidas de
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desempenho que permitam o acompanhamento e a avaliacdo sistematica
dos resultados alcangados.

Os problemas da gestdo da informacdo em bibliotecas podem ser
resolvidos com a criatividade e inovacdo na busca do equilibrio entre oferta
e demanda, propiciada por exemplo pelo uso de técnicas de marketing
desde que sob a coordenacdo da biblioteca tenha um profissional pré-ativo
e com um bom conhecimento em gestdo para poder aplicar técnicas
gerenciais no dia-a-dia de uma unidade de informacéo.
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Abstract: This study presents an analysis about importance of planning at library
management focusing the use of marketing tools to nonprofit organizations.
Approach the marketing plan elaboration as an element to help make easier
decisions an information unit. Shows stages between diagnostic to evaluation
process, which has contributed with improving the quality of services offered by
the SENAC Floriandpolis library.
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ANEXO: QUESTIONARIO USADO PARA COLETA DE DADOS

1) Categoria: ( ) Aluno ( ) Professor

2) Curso: Periodo:
3) Sexo () Feminino ( ) Masculino

4) Faixa Etaria ( ) 15a25anos ( )26 a35anos ( ) 36 a45anos ( ) mais de 46 anos
5) Periodo em que trabalha: ( ) ndo trabalho ( ) manha ( ) tarde ( ) noite ( ) integral
6) Vocé trabalha aos sdbados de manh&? ( ) sim ( ) ndo

7) Como vocé ficou sabendo da existéncia da Biblioteca do Senac?

( ) Na abertura do curso ( ) Narecepcdo do SENAC
() Colegas ( ) Professores

( ) Outros. Comao?

8) Qual a freqliéncia (uso) da Biblioteca do Senac:
( ) Raramente ( ) Nunca ( ) 1xporsemana ( )3 x porsemana ( )+ de 3xpor semana

9) Se voce freqiienta a Biblioteca, assinale os trés principais motivos:

( ) Estudo e leitura ( ) Digitacéo de trabalhos
() Pesquisa em livros e revistas ( ) Leitura de e-mail’s

( ) Pesquisa na internet ( ) Empréstimos/Devolucdes
( ) Outro:

10) Se voceé nao frequenta a Biblioteca do Senac, quais os trés principais motivos:
( ) Utilizo meus préprios materiais que tenho em casa

( ) ndo tenho habito de freqiientar a biblioteca

( ) nunca acho o que eu procuro

( ) o espaco fisico é pequeno

( ) o acervo é pequeno

( ) o acervo é desatualizado

( ) h& muito barulho

( ) outro

11) Quial o tipo de material que vocé mais utiliza da Biblioteca do Senac?

() livros didaticos ( ) VHS

( ) livros de lazer ( ) Cd-rom
() revistas e jornais ( ) Map
()DVD

as, dicionarios, enciclopédias

( ) Nenhum

12) Dentre os tipos de materiais citados acima, selecione dois que deveria ter mais variedade?

13) Vocé ja acessou o site da Biblioteca do Senac?
() Sim () Nao. Porque?
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14) O que vocé acha em relacdo ao atendimento prestado pelas funcionarias da Biblioteca do
Senac?

( ) atende minhas necessidades

( ) ndo atende minhas necessidades. Porque?

15) Na entrada da Biblioteca do Senac existe uma caixa de coleta 24 horas para devolucdo de
materiais emprestados. VVocé ja utilizou esta caixa?
( ) Sim () Nao. Porque?

16) Assinale os servigos oferecidos pela Biblioteca que vocé conhece?
( ) Acesso a internet

( ) Emprést./Devolugdo/Renovagdo/Reserva

( ) Pesquisa no acervo e/ou bases de dados

( ) Solicitacdo de empréstimo entre-bibliotecas

( ) Eventos promovidos pela Biblioteca

( ) Solicitacdo de material para aulas curriculares

( ) Servigo de pesquisa bibliografica

( ) Levantamento bibliografico

( ) Orientacdo na elaboracgéo de trabalhos académicos

17) Ao se cadastrar na Biblioteca do Senac, opcionalmente as pessoas podem fornecer o e-
mail para receber o InfoBiblio (Informativo eletronico mensal da Biblioteca do Senac),
comunicados e servigos oferecidos. Vocé costuma ler estes e-mails?

() Sim () Nao. Porque?

18) Vocé frequenta a biblioteca do Senac aos sabados?
() Sim () Nao. Porque?

19) O que motivaria vocé a vir para a Biblioteca do Senac aos sdbados?

20) Se a Biblioteca do Senac oferecesse oficinas de capacitacdo aos sabados de manhd, quais
0s tipos que te interessaria?

( ) Normalizacéo de trabalhos de acordo com ABNT

( ) Elaboracéo de trabalhos académicos

( ) Pesquisa na internet

( ) Uso do Ms Project/ Vision

( ) Uso do Microsoft Wor/PowerPoint

( ) Técnicas de restauracéo de livros

( ) Qutros.

21) Deixe sugestdes de melhoria em relacdo ao atendimento, recursos humanos, espaco fisico,
acervo, servicos, site da biblioteca, etc.
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