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Estudo de usuarios da informacao
em bibliotecas: proposta de modelo
para a Biblioteca Nacional de
Angola

Study of information users in libraries: model proposal for the
National Library of Angola

Antdnio Baptista Calungal
Me. Yanara Dorado Santana2

Antdnio Baptista Calunga

RESUMO

Com vista a identificar as necessidades, expectativas e grau de satisfacdo dos usuarios
com base nos servicos e produtos oferecidos por um sistema de informacao, os estudos
de usuarios se configuram como ferramentas muito Uteis na vida destes sistemas. A prati-
ca dos estudos de usudrios vem sendo implementada em bibliotecas publicas desde a
década de 1930. O presente estudo foi elaborado com o intuito de propor um modelo de
estudos de usudrios para a Biblioteca Nacional de Angola, sendo orientado pela seguinte
pergunta de investigacdo: como conhecer as necessidades e o grau de satisfacdo dos
usuarios diante dos produtos e servicos de informacao oferecidos pela Biblioteca Nacio-
nal de Angola? A metodologia que caracteriza esta investigacao possui o enfoque misto,
sendo a pesquisa classificada como descritiva e exploratéria, que surge, inicialmente at-
ravés da revisdo bibliografica. Contou com uma populagdo de 200 usudérios tendo sido
determinada uma amostra de 73 usudrios, que responderam ao inquérito de modo a
caracterizar o usuario e determinar a sua satisfacdo. Como resultado, apresenta-se um
modelo de estudos de usudrios para a Biblioteca Nacional de Angola, elaborado a partir
da anadlise das etapas apresentadas na metodologia UserServiqual elaborada por Garcia e
Dorado para o Arquivo Nacional de Angola.
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Palavras-chave: Estudo de usudrio, Modelo biblio-user, Biblioteca Nacional de
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RESUMEN

ICon el fin de identificar las necesidades, expectativas y grado de satisfaccion de los usu-
arios en funcién de los servicios y productos ofrecidos por un sistema de informacion,
los estudios de usuarios se configuran como herramientas muy utiles en la vida de es-
tos sistemas. La practica de los estudios de usuarios se ha implementado en bibliote-
cas publicas desde la década de 1930. El presente estudio fue disefiado con el objetivo
de proponer un modelo de estudios de usuarios para la Biblioteca Nacional de Angola,
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guiandose por la siguiente pregunta de investigacion: como conoce las necesidades y
el grado de satisfaccion de los usuarios con respecto a los productos y servicios de in-
formacion que ofrece la Biblioteca Nacional de Angola? La metodologia que caracteriza
esta investigacion tiene un enfoque mixto, la investigacion se clasifica como descriptiva
y exploratoria, que aparece, inicialmente a través de la revision de la literatura. Tenia una
poblacién de 200 usuarios y se determiné una muestra de 73 usuarios, que respondieron
a la encuesta para caracterizar al usuario y determinar su satisfacciéon. Como resultado,
se presenta un modelo de estudios de usuarios para la Biblioteca Nacional de Angola,
elaborado a partir del analisis de los pasos presentados en la metodologia UserServiqual
elaborada por Garcia y Dorado para el Archivo Nacional de Angola.

Palabras clave: Estudio de usuario, Modelo biblio-user, Biblioteca Nacional de
Angola.

ABSTRACT

In order to identify the needs, expectations and degree of satisfaction of users based on
the services and products offered by an information system, user studies are configured
as very useful tools in the life of these systems. The practice of user studies has been im-
plemented in public libraries since the 1930s. The present study was designed with the
aim of proposing a model of user studies for the National Library of Angola, being guided
by the following research question: how know the needs and the degree of satisfaction
of users regarding the information products and services offered by the National Library
of Angola? The methodology that characterizes this investigation has a mixed focus, the
research being classified as descriptive and exploratory, which appears, initially through
the literature review. It had a population of 200 users and a sample of 73 users was de-
termined, who responded to the survey in order to characterize the user and determine
their satisfaction. As a result, a model of user studies for the National Library of Angola
is presented, elaborated from the analysis of the steps presented in the UserServiqual
methodology elaborated by Garcia and Dorado for the National Archive of Angola.
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1. INTRODUCAO

As instituicdes ou organizacdes que lidam com o publico precisam adoptar
ferramentas para interaccdo com os seus usuarios, no sentido de perceber se
realmente os servicos e produtos que elas oferecem tém ido de acordo com
as necessidades de seu publico-alvo.

A pratica de estudos de usuarios nas bibliotecas publicas remontam desde a
década de 1930, cujo objectivo essencial era perceber o que as pessoas liam
e qual era o papel da biblioteca na comunidade. Com o tempo, essa pratica
foi evoluindo, sendo desenvolvido com base em diferentes abordagens e,
aplicados nas unidades de informacdo através de metodologias.

Neste sentido, através de observacdes e fruto de conversas com o director de
processos técnicos da Biblioteca Nacional de Angola (BN) percebeu-se que a
mesma nao possui metodologias ou modelos e nao realiza periodicamente
estudos de usudrios para a determinacdo da satisfacdo dos seus usuarios
mediante os servicos que por ela sao prestados. Com base nessa constatacao,
optou-se por desenvolver esta pesquisa orientada sob a seguinte pergunta
de investigacdo: como conhecer as necessidades e o grau de satisfacdo dos
usuarios diante dos produtos e servicos de informacao oferecidos pela BN?
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Assim sendo, com base nesta pergunta de investigacdo, tracou-se o seguinte
objectivo geral: propor um modelo de estudos de usuarios para a Biblioteca
Nacional de Angola.

Os estudos de usudarios de informacao constituem numa ferramenta de tal
importancia para as bibliotecas, pois servem como directrizes para o melhor
desenvolvimento de suas colecc¢des e se configuram como um meio para a
avaliacdo do desempenho da mesma biblioteca.

Com vistas a uma melhor delimitacdo espacial e temporal, o estudo foi
efectuado na BN, provincia de Luanda, entre os meses de Agosto e Dezembro
do ano de 2018. O artigo abarca uma fundamentacdo bibliogréfica de
bibliotecas nacionais, apresentando a caracterizacdo da Biblioteca Nacional
de Angola, sobre estudos de usuarios e culmina com a proposta de um
modelo de estudos de usudrios.

2. REFERENCIAL TEORICO

Me. Yanara Dorado Santana2

A partir de los aportes de Moyano (2004), se desarrolla el apartado 2.1

As bibliotecas nacionais funcionam como o centro bibliogréfico de um pais,
pois reinem toda as obras produzidas e publicadas neste mesmo pais.

Segundo Monte-Mér (1972, pp. 15-16) no coloéquio de bibliotecas Nacionais
de Viena, organizado pela Organizacdo das Nacdes Unidas para a Educacao,
Ciéncia e Cultura (UNESCO) em 1958, definiu-se bibliotecas nacionais como
sendo aquelas bibliotecas “responsaveis pela aquisicio e conservacao de
exemplares de todas as publicacdes impressas no pais e que funcionam
como “biblioteca de depésito’, em virtude de disposicdes sobre o “depdsito
legal’, ou outras disposicdes”.
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Por sua vez, Bettencourt (2014) elucida que a biblioteca nacional é o
repositério bibliografico oficial e Unico de um pais. A autora elucida ainda
que ela é de valor incalculavel, deve ser preservado de forma perene. E
patriménio de indiscutivel interesse histérico-cultural, préprio e Unico de
cada pais.

Monte-Mér (1972) afirma que no coléquio realizado em Viena foram tracadas
as seguintes funcdes desempenhadas pelas bibliotecas nacionais.

+ elaborar uma bibliografia nacional;

« reunir uma coleccdo ampla e representativa de obras estrangeiras,
nas quais se incluam livros relativos ao préprio pais;

« atuar como centro nacional de informacao bibliografica;

« compilar catalogos colectivos;

« publicar a bibliografia nacional retrospectiva
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Considera-se aqui que uma biblioteca nacional deve proporcionar o acesso
livre e gratuito a informacéo para todo o individuo que queira satisfazer suas
necessidades de informacdo procurando pela instituicdo. Deve proporcionar
um acervo rico e diversificado para diferentes usuarios independentemente
da sua raca, idade ou qualquer limitacéo fisica, visual ou auditiva. E missao
das bibliotecas nacionais a gestao das demais bibliotecas publicas existentes
no pais e a elaboragdo das normas bibliotecolégicas que devem orientar tais
bibliotecas.

O usuario da informacao é um elemento fundamental para a existéncia de
uma unidade de informacdo e, na dptica de Dias e Pires (2004), deve ser
visto como a razdo fundamental dos servicos de informacdo. Ele assume
diferentes comportamentos mediante a busca e recuperacao de determinada
informacao para suprir uma lacuna no seu conhecimento. Entdo, cabe a
estas unidades de informacdo desenvolverem as suas colec¢ées para melhor
satisfazer as necessidades de informacao de seus usuarios

Varios foram os autores que conceituaram a tematica estudos de usuarios da
informacao sob diferentes contextos, abordagens e paradigmas. Entre estes
destacam-se o envolvimento de Figueiredo (1994), Dias e Pires (2004), Pereira
Melo Filho, Carvalho, Melo e Vilor (2013) e tantos outros autores.

uonpwiioju| bj ap sbidUAI)-a DISINGY

Segundo Figueiredo (1994), os estudos de usuarios podem ser definidos
como investigacoes realizadas com o objectivo de identificar as necessidades
de informacao dos individuos, e se elas estdo sendo satisfeitas de maneira
adequada.
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Por sua vez, Dias e Pires (2004), definem estudo de usudrios como uma
investigacdo que objectiva identificar e caracterizar os interesses, as
necessidades e os habitos de uso de informacdo de usuarios reais e/ou
potenciais de um sistema de informacao.

Com base nas definicbes anteriores, entende-se entdo que estudos de
usuarios sdo pesquisas ou investigacdes que visam determinar de antemao
as necessidades dos usuarios de uma determinada unidade de informacao,
bem como determinar o grau de satisfacdo dos mesmos, com base nos
servicos e produtos oferecidos por este sistema de informacéo.

Sobre a importancia dos estudos de usuarios nas bibliotecas, Pereira et al
(2013, p. 4) afirmam o seguinte:

Para uma biblioteca o estudo de usudrios servira para nortear as
acgOes e auxiliar na tomada de decisao por parte da gestao, uma vez
gue com este, ajuda a verificar a necessidade dos usudrios podendo
assim planear uma forma de oferecer servicos com mais qualidade
como ainda formas e estratégias para que o seu usuario fique
satisfeito e o fidelize como usuario assiduo.

Desde o seu surgimento até a actualidade, os estudos de usudrios tém
sido utilizados com frequéncia pelas unidades de informacdo em todo o
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mundo. Estes estudos oferecem bastantes beneficios para as unidades de
informacao porque além de determinar a satisfacdo dos usuarios, auxilia
também na tomada de decisao e melhoria dos processos da referida unidade
de informacao

A partir da década de 1970 os estudos de usuarios, tal como afirmam Dervim
e Nilan apud Aoyama (2011), comecaram a ser desenvolvidos de acordo
com duas abordagens diferentes: a abordagem tradicional e abordagem
alternativa.

As duas abordagens estao intimamente ligadas a dois dos trés paradigmas da
Ciéncia da Informacdo propostos por Capurro (2003): paradigma cognitivo,
social e fisico. Assim, a abordagem tradicional esta vinculada ao paradigma
fisico enquanto a abordagem alternativa estd vinculada ao paradigma
cognitivo.

A abordagem tradicional tem como foco principal o sistema de informacéo,
gue inclui o acervo, as bases de dados, os bibliotecarios e as relacées dos
usuarios com o proéprio sistema; e é direcionada pela ética dos sistemas de
informacdes. Nesta abordagem a informacéo é tida como algo “objectivo,
um objecto da realidade cujo sentido independe do usudério que se relaciona
com ela, dotada de propriedades objectivas, isto &, inerentes (tais como
relevancia, exatiddo, qualidade, etc.)” (Dervin & Nilan citados por Aoyama,
2011).

Me. Yanara Dorado Santana2

A abordagem alternativa, por sua vez, caracteriza-se por observar o ser
humano como sendo construtivo e activo e por entender as necessidades
de informacao sob a perspectiva do sujeito a ser pesquisado (Dervin e Nilan,
apud Aoyama, 2011)

Nesta abordagem, além de se considerar a informag¢do como um elemento
subjectivo, comeca-se igualmente a considerar o usuario como um individuo
com necessidades especificas que e que atribui sentido a informacao quando
a relaciona ou enquadra em um contexto.

Diferente da abordagem tradicional, a abordagem alterativa foi desenvolvida
em quatro vertentes que surgiram no final da década de 1970. Estas
vertentes como afirma Ferreira (1997) foram as seguintes: abordagem de
valor agregado, de Robert Taylor; abordagem do estado de conhecimento
anémalo, de Belkin e Oddy; abordagem do processo construtivista, de Carol
Kuhlthau; abordagem Sense-Making, de Brenda Dervin.

Estudo de usudrios da informagdo em bibliotecas: proposta de modelo para a Biblioteca Nacional de Angola

A mudanca do referencial teérico da abordagem tradicional para a
alternativa foi influenciada por varios factores. Aradjo (2008) afirma que
entre estes factores encontram-se a substituicao da ideia de uma informacao
objectiva dotada de propriedades em si, para uma informacdo subjectiva
cujas caracteristicas existem apenas face a um sujeito especifico. Para melhor
compreender as duas abordagens de estudos de usuarios da informacao, foi
elaborada uma tabela 1, onde apresenta-se o resumo de cada uma delas e os
autores que contribuiram para o seu desenvolvimento.
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ABORDAGEM

Tradiciona

Alternativa

TABELA 1 - RESUMO DAS ABORDAGENS DE ESTUDOS DE USUARIOS DA

INFORMAQAO
CARACTERISTICAS PARADIGMA VERTENTES AUTORES
i Ferreira
Fo;:?:fgfmsa:zt;orﬁa (1997); Dervin
Objectividade da - & N'Ilan'(1 997);
Fisico Figueiredo

informacao; Encara o
usuario como um ser

(1997); Araujo
(2008); Talja &

passivo Hartel (s.d)
1. Abordagem
do valor Belkin & Oddy
agregado; (1982);

Focando nos aspectos 2. Abordagem  Taylor (1982);
cognitivos e afectivos do doestadode  Dervin (1983);

usuario;subjectividade conhecimento Kuhlthau

da informacao; Encara - andémalo; (1991);

- Cognitivo .

O Usuario como um ser 3. Abordagem Ferreira
criativo e activo, levando do processo (1997);
em consideragao as suas construtivista;  Araujo (2008);

experiéncias 4. Abordagem Cavalcanti
Sense- (2008).
Making.

Fonte: Os autores (2020)

Tal como aconteceu com a abordagem tradicional, a abordagem alternativa
também foi alvo de criticas, o que resultou, a partir da década de 1990,
no surgimento de uma nova abordagem vinculada ao paradigma social.
Relativamente a esta abordagem, Rocha, Paula e Duarte (2016, p. 95) citando
Araujo (2015) afirmam que “essa terceira abordagem - denominada social ou
sociocultural — esta em fase de consolidacao e, portanto, ndo se manifesta de
forma expressiva na subdrea de estudos de usudrios, assim como nao possui
uma base conceitual consolidada”.

2.3. Metodologias de estudos de usuarios

Existem diversas metodologias aplicadas aos estudos de usudrios em
unidades de informacao, porém aqui serdo apenas apresentadas duas destas
metodologias, nomeadamente, a metodologia QualiServl 1.0 ea metodologia
UserServiqual.

2.3.1. Metodologia QualiServl 1.0

A metodologia QualiServl 1.0 foi proposta por Passos, Menegatti, Silva e
Varvakis no ano 2013. E uma metodologia de avaliacdo da qualidade dos
servicos das unidades de informacao, que objectiva auxiliar os gestores na
gestao dos servicos. A iniciativa de criar um modelo de avaliagdo ao invés
de utilizar outros disponiveis, justifica-se pelas especificidades dos servicos
ofertados pelas unidades de informacao, contemplados no modelo proposto,
e pela abordagem qualitativa (Garcia e Dorado, 2018).
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A metodologia QualiServl 1.0 (Qualidade em Servicos de Informacéo)
segundo Garcia e Dorado (2018, pp. 17-18) consiste em seis etapas.

Diagndstico da Instituicdo e seu ambiente
Definicdo dos servicos;

Identificacdo das necessidades dos usuarios
Avaliacao dos processos;

Divulgacdo dos servicos;

Melhoria continua.

ok wnNn =

Através da andlise das etapas da metodologia elaborada pelo Dr. Israel A.
Nunez Paula no ano 2004, denominada Metodologia Amiga, em combinacéo
com as etapas da Metodologia QualiServl 1.0, as autoras Garcia & Dorado
(2018) apresentaram uma proposta de uma metodologia para estudos de
usuarios para o Arquivo Nacional de Angola (ANA), denominada Metodologia
UserServiqual (servicos de qualidade para o usudrio). Nesta proposta, as
autoras apresentam a combinacéo de trés processos da Metodologia Amiga
e quatro (4) etapas da Metodologia QualiServl 1.0, incrementando ainda
algumas tarefas basicas. Assim sendo, a metodologia UserServiqual, segundo
Garcia e Dorado (2018) é composta pelas seguintes etapas:

1. Diagndstico da organizagdo e seu ambiente;

2. Identificacdo e registo de usudrios potenciais internos e externos;

3. Determinacédo dos grupos de usudrios/ potenciais de acordo com as
suas caracteristicas e suas necessidades ou prioridades;

Definicdo dos servicos;

Avaliacao dos processos;

Divulgacéo dos servicos;

Melhoria continua.

Nowva

Considera-se aqui que as etapas propostas pelas autoras foram empregues
de modos a facilitar e a possibilitar a realizacdo de estudos de usuarios no
Arquivo Nacional de Angola. Devido a abrangéncia destas etapas, considera-
se ainda que elas podem ser adaptadas a qualquer unidade de informacao.

A Biblioteca Nacional de Angola (BN) é uma pessoa colectiva de direito
publico, do sector social, dotada de personalidade juridica, autonomia
administrativa, financeira e patrimonial. De acordo com Pinheiro (2013), ela
foi fundada em 1969, pelo decreto n° 49/448 de 27 de Dezembro de Agosto
de 1969, publicado no Boletim Oficial, n° 295, 1.2 série de 1969.

Para recolectar la informacién, medir variables y sustentar los requerimientos
de la investigacion se aplican técnicas cualitativas y cuantitativas de
analisis como instrumentos de medicidn, a través del uso de una “Guia
de identificacién y validacion de categorias y temas que estructuraran el
tesauro’, “Cuadro de identificacion de fuentes para la recoleccién de datos”,
“Ficha para el control terminolégico y captura para la construccién de
tesauros’, “Diagrama de flechas’, “Andlisis de herramientas para la elaboracién
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de tesauros’, “Formulario de indizacién para evaluar el tesauro y validar su
uso’, y “Guia para la elaboracién de Manuales de procedimientos para el uso
del tesauro”.

A BN tem a missdo de garantir o intercambio e a promocao da diversidade
e pratica das actividades culturais e de recreacao, promover ou desenvolver
programas de formacgdo de seus usudrios, criar nucleos de actividades como
palestras, campanhas de sensibilizacdo e outras.

Ela tem como objecto preservar e promover o crescimento do acervo
bibliografico nacional, assegurar o depésito legal das publicacbes e realizar
accdes de promocgdo da leitura publica e é regida actualmente pelo decreto
presidencial n° 206/15, 1.2 série — N° 150 de 30 de Outubro de 2015.

A BN conta com um acervo rico e diversificado, estimando um numero
superior a 100.000 documentos, desde livros, jornais, monografias, artigos,
diarios da republica e revistas. A BN possui um vasto leque de servicos e
produtos que tém sido diariamente procurados por um nimero aproximado
de 200 usuarios. Os servicos oferecidos por este sistema de informacao sdo os
seguintes: empréstimo ou leitura presencial (consulta bibliogréfica), servico
de referéncia; servico de internet, reprografia e informacao utilitaria

uonpwiioju| bj ap sbidUAI)-a DISINGY

4. METODOLOGIA

A pesquisa é realizada mediante a utilizacdo de determinados tipos de
métodos, pois, eles sdo diretrizes que permitem alcancar um determinado
objectivo. Assim sendo, para esta pesquisa utilizou-se o método analise
bibliografica que permitiu a revisdo bibliografica de obras com vista a criar a
fundamentacao tedrica e o método estatistico que ofereceu técnicas para a
representacao dos dados do inquérito.
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Quanto a abordagem do problema, a presente investigacdo assume o
enfoque misto. Este tipo de enfoque permitiu a melhor abordagem dos dados
de modo a se compreender melhor o fenémeno em estudo e a apresentacao
dos resultados. Segundo Creswell (2003), a abordagem mista é aquela em
que os dados qualitativos e quantitativos sdao colectados e analisados para
estudar um fenémeno unico.

A pesquisa se enquadraaindana modalidade de pesquisa exploratéria porque
procurou-se, de inicio, recolher dados com vista a ter maior familiaridade com
o tema em estudo. A pesquisa é também descritiva porque visou descrever
as caracteristicas de um objecto e da populagédo do estudo.
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A populacdo deste estudo é constituida pelos usuarios da Biblioteca Nacional
de Angola. Pelo facto de a mesma atender mensalmente um numero
elevado de usudrios, procurou-se determinar como populacdo a média de
usuarios que frequentaram a biblioteca entre os meses de Janeiro a Julho
de 2018. Assim sendo, através das estatisticas fornecidas pela BN foi possivel
determinar a populacdo desta pesquisa em 200 usuarios que representam a
média didria de usudrios nos meses ja mencionados.

Através da amostragem por conveniéncia, da populacdo acima mencionada
decidiu-se determinar uma amostra equivalente a 37%, que ficou estimada
em 73 usudrios a serem inquiridos, aos quais foi-lhes informado da finalidade
do estudo e assegurando-lhes a confidencialidade dos dados da pesquisa.

Para a recolha de dados referentes ao estudo de usudrios na BN utilizou-
se um questiondario composto por perguntas fechada, sendo que algumas
apresentavam a modalidade de multiplas escolhas.

O questiondrio utilizado para recolha de dados (ver anexo 1) foi elaborado
com base em trés niveis, sendo que o primeiro visa a caracterizacdao do
usuario, o segundo relaciona-se aos documentos e assuntos mais solicitados
e o terceiro refere-se a satisfacdo das necessidades e a interaccdo com o
bibliotecério.

Para a apresentacdo e analise dos resultados obtidos da utilizacdo do
guestiondrio mencionado acima, utilizou os procedimentos da estatistica
descritiva que permitiram, para todos os casos, indicar a frequéncia e a
sua percentagem corresponde as indicacdes dadas pelos usudrios. Deste
modo, percebeu-se opinido dos usuarios diante das questdes colocadas no
questionario.

Para o seu processamento, calculo das percentagens e a construcao de gréficos
utilizou-se a ferramenta Microsoft Excel versao 2013. Para a representacao
dos dados usou-se o grafico na forma de pizza.
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4. RESULTADOS

Dada a inexisténcia da pratica de estudos de usudrios na BN e como forma de
realizar este estudo, elaborou-se um questiondario com o intuito de realizar
estudo de usudrios na referida biblioteca. O questionério elaborado foi
aplicado aos usudrios no més de Setembro de 2019 e os resultados serdao
apresentados abaixo.

Através da aplicacdo do questiondrio elaborado (ver anexo 1), quanto ao
género verificou-se que dos 73 usudrios inquiridos, 49 correspondentes a
67% sdo do género masculino, enquanto os outros 24, correspondentes a
33% representam o género feminino. No que toca a idade, registou-se uma
maior adesao de individuos com idade compreendida entre os 16 e 21 anos
de idade com uma representatividade de 32 inquiridos (44%), mais 4% que
o segundo grupo etdrio mais indicado, o compreendido entre 22 e 27 anos.
Com menos participacdo encontram-se usuarios com idades compreendidas
entre 34 a 39 e de 40 a 45, ambos os intervalos com uma representatividade
de 3 inquiridos, correspondente a 4%.

Concernente a ocupacdo, verificou-se que os usuarios da BN sao
maioritariamente estudantes (53 correspondente a 72%), e 18% sdao
simultaneamente estudantes e trabalhadores. Apenas 3% dos inquiridos
eram pesquisadores. Por fim, quanto ao grau académico, os dados obtidos
espelham que a maior parte dos inquiridos frequentam ou tém o ensino
superior, com uma representatividade de 43 inquiridos (59%), vindo a seguir,
o ensino médio, com uma representatividade de 28 inquiridos, representando
37%.

Este nivel buscou aferir que documentos e que assuntos os usuarios da BN
mais procuram. Deste modo, no que tocaaos documentos mais procurados, 71
inquiridos afirmaram ser os livros, 17 afirmaram ser os diciondrios, seguindo-
se 0s jornais com 15 inquiridos, seguindo-se as enciclopédias, revistas e
didrios da republica de Angola com 5, 4 e 3 indicag¢des, respectivamente.

Quanto aos assuntos, os mais procurados estao relacionados as areas de
histéria e geografia, religido e filosofia, matematica e quimica. Os assuntos
menos indicados estao relacionados ao Direito, artes, desportos, sociologia,
poesia e literatura, arquitectura e informatica.
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Sobre a satisfacao das necessidades, a maior parte dos inquiridos respondeu
gue nem sempre as suas necessidades tém sido satisfeitas tal como se verifica
no grafico a sequir.

GRAFICO 1 - SATISFACAO DAS NECESSIDADES

5(7%) 0(0%)

15 (20%)

53 (73%)

= Sempre Asvezes = Raramente MNunca

Fonte: Os autores (2020)

Observa-se pelo grafico que a maior parte dos inquiridos (53 correspondente
a 73%), nem sempre vé as suas necessidades satisfeitas quando procuram
a BN. 20% dos inquiridos vé sempre as suas necessidades satisfeitas e 7%
raramente tem as suas necessidades satisfeitas quando procura a BN.

Questionou-se qual a atitude dos mesmos quando nao tém as suas
necessidades satisfeitas. Nesta questdo os dados espelham que dos
inquiridos que responderam a esta questéo, 41% simplesmente abandona a
BN quando a sua necessidade ndo é satisfeita, 31% respondeu que informa
ao bibliotecario no sentido dele recomendar outro material ou outra unidade
de informacao e 28% respondeu que consulta a internet. Vale mencionar que
esta questdo foi respondida por apenas 58 usuarios, exceptuando aqueles
gue na questao anterior responderam que sempre veem as suas necessidades
satisfeitas.

A ultima pergunta do questionario estava voltada para a interaccdo entre
os usuarios com os bibliotecarios da BN. Os dados obtidos nesta questao
encontram-se descritos no grafico abaixo.
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GRAFICO 2 - OPINIAO SOBRE A INTERACCAO COM OS BIBLIOTECARIOS
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Fonte: Os autores (2020)

Como se pode observar, 64% dos inquiridos afirmaram ser boa a relacdo com
os bibliotecarios enquanto 10% responderam ser ma a relacdo. Os outros
26% afirmaram nao ter nenhuma opinido sobre a questao.

Foi efectuado desta forma um estudo sobre o usuario da Biblioteca Nacional

de Angola. A seguir apresenta-se a proposta de um modelo de estudos de
usuarios para a mesma biblioteca.

4.2. Proposta de modelo de estudo de usuarios para a BN

AA proposta de modelo aqui elaborada, designada de modelo Biblio-User,
foi desenhada com base na metodologia UserServqual, elaborada para o
Arquivo Nacional de Angola por Garcia e Dorado (2018).

O modelo é constituido por seis etapas, sendo que cinco das quais foram
tomadas da metodologia UserServqual, tendo sido acrescentada a elas mais
uma etapa. Cada uma das etapas conta com um objectivo especifico e por
um conjunto de ac¢des que devem ser desenvolvidas para entdo alcancar ou
cumprir com o objectivo tracado.

O modelo Biblio-User tem como o objectivo determinar as necessidades e o
grau de satisfacdo dos usudrios mediante os produtos e servicos da Biblioteca
Nacional de Angola. A seguir, serdo apresentadas e descritas cada uma das
etapas que constituem este modelo.

Etapa 1: Diagnéstico da unidade de informacgédo e o seu ambiente

A primeira etapa deste modelo visa conhecer a instituicdo, ou seja, fazer
o diagndstico da instituicdo e do seu ambiente interno e externo. Nesta
etapa, levam-se em conta os objectivos da instituicao, a sua missdo, a analise
swot (técnica utilizada para a andlise do ambiente da instituicao, através da
identificacdo das fortalezas, oportunidades, fraquezas e ameacas a unidade
de informacdo) e o conhecimento dos factores internos e externos que
influenciam na instituicdo.
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Assim sendo, o objectivo desta etapa é de fazer o diagnéstico da instituicdo,
do ponto de vista da sua missdo, objectivos e o seu ambiente interno e
externo. Com base nisto, propde-se 4 accdes para o desenvolvimento desta
etapa.

12 Accao: Identificar a Missao da Biblioteca;

22 Accao: Determinar os objectivos da Biblioteca

3a Accdo: Realizar a Andlise swot da Biblioteca;

42 Accao: Identificar os fatores (agentes reguladores, competidores,
fornecedores, e o seu publico alvo, materiais) que afectam a biblioteca.

Apos a realizacdo do diagnostico e do ambiente da instituicdo, é necessario
gue se conheca os usuarios reais e potenciais da instituicdo. Assim sendo,
esta etapa tem o objectivo de registar/cadastrar os usuarios da BN, com base
nas suas necessidades de informacao. Para tal, é necessério que a biblioteca
trace perfis (que constitui na accdo basica desta etapa), identificando pelos
assuntos e documentos mais solicitados os usudrios e as instituicdes de
ensino que se encontram ao redor da biblioteca. No registo deve conter a
identificacdo (nomes e contactos telefénicos ou e-mails), a profissdo ou
ocupacao do usudrio, bem como os assuntos e documentos mais solicitados
por este usuario. Este registo podera ser feito com base na estrutura da ficha
gue se apresenta na figura representada abaixo.

FIGURA 1 - FICHA DE REGISTO DE USUARIOS

Republica de Angola
Ministério da Cultura
Biblioteca Nacional de Angola

Ficha de Registo de usudrios n° /20
Nome Completo:
Idade Ocupacao/Especialidade
Documentos/Assuntos de maior Interesse:

Telefones:
Email
Outras informagdes:

Fonte: Os autores (2020)

Com base neste registo a biblioteca poderd criar alertas para os usudrios;
comunicar com 0s usuarios sobre a aquisicdo de determinado material de
seu interesse; informar os usuarios sobre implementacdo de determinado
servico ou produto de informacéao; identificar que porcdo de seus usuarios
usa que servigos e produtos.

Estudo de usudrios da informagdo em bibliotecas: proposta de modelo para a Biblioteca Nacional de Angola

Me. Yanara Dorado Santana2



B DOI: http://10.15517/eci.v10i2.39095

Esta etapa tem como objectivo definir os servicos prestados ou a serem
implementados pela biblioteca. Nesta etapa idealizam-se os servicos e
produtos que realmente satisfacam as necessidades dos usuarios, levando em
consideracao os dados recolhidos dos usuarios aquando da sua identificacao
e registo.

Para a implementacdo dos servicos, a biblioteca deve efectuar uma série de
accdes com vistas a identificar se os servicos prestados ou por se implementar
terdo algum beneficio para a instituicdo ou se terdao uma boa receptividade
por parte dos usudrios. Estas ac¢des sdo as seguintes:

12 Accao: Identificacdo da importancia e vantagens do servico;

22 Accdo: Definicdo dos produtos de informacdo adequados ao
servico;

3a Accdo: Definicdo da modalidade de implementacao;

42 Accdo: Identificacdo do grupo de usuarios a que o servico é
destinado.

uonpwiioju| bj ap sbidUAI)-a DISINGY

Nesta etapa, depois de ja ter sido idealizado e criado os servicos com os quais
a biblioteca disponibilizara os seus recursos, faz-se a divulgacao dos mesmos
Servicos aos seus usuarios, através de estratégias ou recursos de divulgacao.
Assim sendo, esta etapa apresenta-se com o objectivo de divulgar ou tornar
publico os seus servicos e produtos de informacao. Nesta etapa é fundamental
qgue a biblioteca implemente estratégias de marketing informacional de
modo a que estes servicos anteriormente criados sejam conhecidos pela sua
comunidade de usuarios.
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Para a divulgacdo de seus servicos e produtos a BN poderd executar as
seguintes medidas ou ac¢des:

12 Accao: Afixar cartazes e panfletos sobre os servicos e produtos na
vitrina da Biblioteca e nos locais de acesso ao publico;

22 Accdo: Distribuicdo de folhetos durante os eventos por ela
organizados;

3a Accao: Participar em feiras de livros e em atividades do género,
como forma de mostrar ao publico parte de seus produtos;

42 Accao: Enviar alertas aos usuarios sobre novos servicos, produtos
ou atividades;

52 Accdo: Parcerias com as midias, no intuito de promoverem os seus
servigos;

62 Accao: Utilizar a web a partir da criacdo e implementacdo de
website para interagir e comunicar os seus servicos e produtos aos
usuarios.

Com estas accoes a BN tera os seus servicos e produtos mais conhecidos
nao sé por aqueles usuarios reais (ja utilizam os seus servigcos), mas podera
também cativar os usuadrios potenciais (aqueles que nao utilizam ou
procuram a biblioteca por nao terem conhecimento dos seus servicos ou por
outro motivo).
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Com o objectivo de determinar a satisfacao do usuario, esta etapa apresenta-
se como uma das mais importantes deste modelo. Tendo sido divulgado os
servicos e obtida a aderéncia dos usuarios, 0 passo seguinte consistird em
determinar se estes servicos realmente tém satisfeito as necessidades dos
usuarios para os quais eles foram criados.

A determinacdo das necessidades dos usudrios pode ser feita a partir do
preenchimento de um pequeno questiondrio que deve ser entregue ao
usuario aquando da entrega do material por ele solicitado. Este questionario
permitird que a biblioteca faca estatisticas semanais ou mensais de como
0s usudrios tém recebido os servicos e se os recursos obtidos pela BN para
a disponibilizacdo dos servicos tém correspondido com as expectativas e
atendidas as reais preocupacdes ou necessidades dos seus usuarios.

O questiondrio para este caso deve conter perguntas simples, curtas e muito
directas para facilitar o tempo do usudrio. Devem ser incluidas perguntas
como: esta satisfeito com a forma de atendimento da biblioteca? Os servicos
prestados corresponderam as suas expectativas? Os materiais solicitados
conseguiram satisfazer as suas necessidades de informacdo? Como foi o
atendimento por parte do bibliotecario?

Uma outra forma seria através da entrega de formuldrios com critérios de
classificacdo entre 0 e 5, onde o usudrio atribuira notas ao servico ou produto
de acordo com sua satisfacdo. Este registo podera ser feito com base na
estrutura da ficha que se apresenta figura 2.

FIGURA 2 - FICHA PARA A DETERMINAGAO DA SATISFACAO DO USUARIO

Biblioteca Nacional de Angola
Prezado usuario, preencha os espagos s6 depois de usar os
servigos ou produtos solicitados

* Esta satisfeito com a forma de atendimento? Sim  ;

Nao .

* Os servicos consultados corresponderam com a sua
expectativas? Sim___ ; Nao .

* As suas necessidades de informacdo foram satisfeitas?:
Sim__ ;Nao_ .

Sugestdes:

Fonte: Os autores (2020)

A ultima etapa deste modelo visa efectuar as possiveis melhorias aos seus
servicos. Ela tem o objectivo de melhorar os servicos, produtos e processos
da biblioteca. Estas melhorias devem ser aplicadas com base na satisfacao
dos usudrios. Quanto mais usuarios insatisfeitos com os servicos mais accoes
de melhorias devem ser implementadas.
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Estas melhorias podem ser com base nos numeros de materiais
disponibilizados por usudrios, na forma de interaccao dos bibliotecarios com
0s usuarios, no tempo de demora para atender a um pedido do usudério ou
nas politicas, no estado de conservacdo dos documentos e nas normas de
cada servico oferecido pela biblioteca.

As melhorias devem ser efectuadas também nas etapas que constituem esse
modelo, caso sejam necessdrias. Assim, com base nos resultados do processo
ou execucao das etapas e nos resultados das mesmas, poderiam ser aplicadas
as seguintes ac¢des de melhorias:

12 Accao: Atualizacdo e manutencdo do acervo;

22 Accado: Realizacdo de diagnosticos de avaliacdo dos acervos,
processos, produtos e servicos disponibilizados pela BN;

32 Accdo: Revisdo e implementacdo de melhores técnicas de
divulgacdo dos servicos;

42 Accao: Treinamento dos funciondrios;

52 Accdo: Direccionamento dos produtos e servicos com base no
perfil dos usudrios.

Foram entdo apresentadas e desenvolvidas as etapas que constituem o
modelo, apresentando em cada uma das etapas um objectivo especifico.
Com este modelo a BN terd nao sé o registo de seus usuarios como também
poderd aqueles que mais procuram os seus servicos e quais as suas fontes de
leitura. Deste modo a biblioteca terd maior interaccao ou feedback daquilo
gue 0s usudrios esperam com aquilo que realmente eles encontram na
biblioteca. Através das sugestdes que os usudrios hao-de deixar, a biblioteca
podera ajustar-se a elas, quando construtivas, e melhorar significativamente
a proépria unidade de informacao, desde os meios a adquirir aos servicos
implementados. Na tabela 2 apresenta-se, de forma resumida, a proposta
aqui elaborada.

uonpwiioju| bj ap sbidUAI)-a DISINGY
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ETAPAS DO MODELO BIBLIO-USER

Diagnéstico da
unidade de informacéao
e seu ambiente

Fazer o diagnéstico

da instituicdo e seu

ambiente interno e
externo

OBJECTIVO

12 |dentificacdo da
missao da biblioteca;
22 Determinagao
dos objectivos da
biblioteca;

32 Realizagao da
andlise Swot da
biblioteca;

42 |dentificacdo dos
factores internos e
externos que afectam

a biblioteca.

ACCOES

TABELA 2 - MODELO DE ESTUDOS DE USUARIOS BIBLIO-USER

Identificacdo, registo
e determinacdo das
necessidades dos
usuarios

Efectuar registo e a

determinacao das

necessidades dos
usuarios

12Tracar o perfil dos
usuarios;

Definigcao dos servicos

Definir os servicos da
biblioteca

12 |Identificacdo da
importancia e vantagens
do servico;

22 Definicdo dos
produtos de informacao
adequados ao servico;
32 Definicao
da modalidade
implementacao;

42 |dentificacdo do grupo
de usuarios a que o

servico é destinado.

Divulgacao dos servicos

Divulgar ou tornar publico
os servigos definidos

12 Fixagao de cartazes e
panfletos;

22 Distribuicao de folhetos
nos eventos em que a
biblioteca participa ou

organiza;

32 Participacdo em feiras
de livros e publicitar o
acervo;

42 Envio de alertas aos
usuarios com os servicos
implementados;

52 Realizacdo de parcerias
com as midias no intuito
de promover os servicos e
produtos;

62 Utilizacdo da web
(a partir de website ou
paginas no facebook)
para divulgar os servicos e
produtos.

Determinacao
da satisfagcao

Melhorias continuas
dos usuarios

Determinar a
satisfacdo do
usuario

Melhorar a qualidade
dos servicos, produtos e
processos da biblioteca

12 Atualizagao e
manutencao do acervo;
22 Realizacao de
diagnésticos de avaliagédo
dos acervos, processos,
produtos e servicos
disponibilizados pela
biblioteca Nacional de

S Angola;
12 Distribuicdo go'a;
o 32Revisao e
de formularios . «
ou implementacao de

melhores técnicas de
divulgacao dos servicos;
42 Treinamento dos
funcionarios;

52 Direccionamento dos
produtos e servicos com
base no perfil dos usuarios;
Obs.: as melhorias serao
aplicadas com base nos
problemas identificados

questionarios
Q0s usuarios;
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Fonte: Os autores (2020)

5. CONSIDERACOES FINAIS

As ferramentas de estudos de usudrios ajudam os gestores a melhorar o
desempenho de sua organizacdo. Elas oferecem inputs para determinar
as areas em que a organizacdo deve alocar mais recursos e produtos para
melhor satisfazer os seus usuarios.

Enfatiza-se que os estudos de usudrios se configuram numa estratégia muito
eficaz para a tomada de decisao e que devem ser inseridas no planeamento
da unidade de informacao.

Observa-se assim que os estudos de usuarios servem como medidas de tal
importancia para o trabalho dos gestores destas instituicdes, auxiliando
na identificacdo dos principais problemas relativos a identificacdo das
necessidades e a satisfacdo dos usudrios. Permitem de igual modo que as
unidades de informacdo desenvolvam as suas coleccdes com base nas
sugestdes e nas reais necessidades dos seus usuarios.

A producao cientifica voltada para a area estudos de usudrios em Angola
ainda é recente e muito ainda precisa ser feito para que se produza contetidos
nesta 4rea. E necessario que os gestores de biblioteca e outros sistemas de
informacao, se ndo mesmo todas as instituicbes que lidam com usuarios
externos, realizem estudos de usudrios para determinar a sua satisfacdo ou
para aferir se os servicos oferecidos vao de acordo as suas expectativas.

No caso, do sistema em estudo, a Biblioteca Nacional de Angola, pelos
resultados obtidos da recolha dos dados, verificou-se que a mesma nao realiza
periodicamente estes estudos para aferir a satisfacdo dos seus usuarios.

No entanto, através de um questionario, efectuou-se um estudo de usuarios
que permitiu constatar que o usudrio da BN é caracterizado como sendo
maioritariamente individuos do género masculino com idade compreendida
entre 0s 16 e 21 anos de idade. Sao geralmente estudantes do ensino médio
e ensino superior, cujas fontes de leitura séo os livros e que frequentemente
tém as suas necessidades satisfeitas quando procuram a biblioteca, sendo
que algumas vezes, eles consultam a internet.

No outro extremo, ha usuarios que apesar de frequentarem a biblioteca,
fazem-no com uma frequéncia nao regular, ou seja, visitam poucas vezes a
biblioteca. As suas idades rondam entre os 28 aos 45 anos e as suas fontes de
leituras sao os jornais e didrios da republica. Estes usuarios sao trabalhadores,
embora ndo tenham indicado o ramo em que laboram.

Com base nisso, de maneira geral, é possivel afirmar que os usudrios da BN,
por serem maioritariamente estudantes, as suas necessidades de informacao
surgem em funcao de uma tarefa escolar ou de um trabalho académico e
poucos sao os pesquisadores como tal que procuram aquela instituicao no
sentido de obter fontes para as suas pesquisas cientificas. E, ainda com base
nos resultados obtidos, foi possivel perceber que os usuarios nem sempre se
veem as suas necessidades satisfeitas quando procuram a BN para usufruir
dos seus servicos, o que significa que os gestores da referida biblioteca muito
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precisam de fazer para a mudanca de tal quadro.

Como forma de resolver esta situacao, elaborou-se uma proposta de um
modelo que servird ndo sé para a identificar as necessidades dos seus
usuarios, como também servird para fornecer uma via de registo dos seus
usuarios, e melhorar eou implementar novos servicos para o sistema.

Com a implementacdao do modelo Biblio-User, a Biblioteca Nacional de
Angola poderd ndo sé saber quais documentos ou assuntos os usudrios
leem, como também podera tracar perfis dos seus usuarios, criar servicos
e produtos para usuarios especificos e determinar o grau de satisfacdo dos
seus usuarios mediante os servicos e produtos de informacdo que ela oferece.
Neste sentido, responde-se a pergunta de investigacdo afirmando que as
necessidades, expectativas e o grau de satisfacdo dos usudrios podem serem
conhecidas através da aplicacdo de metodologias ou modelos de estudos de
usuarios.
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