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RESUMO: O objetivo deste artigo é analisar o grau de satisfacao dos usudrios
da Biblioteca Desembargador José Gomes da Costa, pertencente a Escola da Ma-
gistratura do Rio Grande do Norte (ESMARN), no que diz respeito aos produtos e
servicos oferecidos. Para tanto: (i) investigou-se as necessidades de informacao de
seus usuarios; (ii) verificou-se o conhecimento acerca do uso dos produtos e servi-
cos da biblioteca, bem como a frequéncia desses servicos; e (iii) identificou-se se as
atividades desenvolvidas foram satisfatérias. A vista disso, a pesquisa configura-se
como descritiva, empregando uma estratégia metodoldgica mista, com predomi-
nio da abordagem quantitativa. A coleta de dados foi feita por meio da aplicacao
de um questionario on-line (websurvey), encaminhado aos respondentes entre os
meses de novembro e dezembro de 2018. Embora haja necessidade de se realizar
uma avaliacdo periddica da biblioteca juridica em questao, conclui-se, com base na
analise dos dados coletados, que os resultados demonstraram que os produtos e
servicosoferecidos pelabibliotecasaoavaliados de forma satisfatéria pelos usuarios.

PALAVRAS-CHAVE: Estudo de usuarios. Satisfacdao dos usuarios. Informacao
juridica. Biblioteca juridica. Necessidade informacional.

ABSTRACT: This article aims to analyze the degree of satisfaction amongst the
library users at José Gomes da Costa Library, part of the Rio Grande do Norte Mag-
istrate School (ESMARN).The analysis aims to acknowledge the use of productsand
services provided.Thus, the research (i) considered the users’information needs; (ii)
analyzed their knowledge regarding library’s products and services, as well as the
frequency of services use; and (iii) identified if the activities provided were satisfac-
tory.The research is configured as descriptive, employing a mixed methodological
strategy, with a predominance of the quantitative approach. Data collection was
done through an online questionnaire (websurvey), sent to respondents between
the months of November and December of 2018. Although thereis a need to carry
out a periodic assessment of the aforementioned legal library, based on the anal-
ysis of the data collected, it is possible to conclude that the products and services
offered by the library are evaluated satisfactorily by their users.

KEYWORDS: User study. User satisfaction. Legal information. Legal library. In-
formational needs.

1 Introducao

No cendrio atual, a sociedade passa por constantes transformacoes, e isso
contribui para o processo permanente de atualizagdo das institui¢des, a fim de
acompanhar essas mudancas didrias. A informacao passou a ser um bem precioso

para os que a detém, uma vez que se tornou fator determinante de decisiao em
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qualquer tipo de organizagao, seja no segmento publico ou privado.

Nesse contexto, em uma sociedade complexa e globalizada, as bibliotecas
exercem um papel fundamental, tendo em vista que potencializam o desenvolvi-
mento das pesquisas e propiciam a busca e a recuperagio da informacao necessaria
a formagao do conhecimento do individuo. Diante das permanentes mudangas
nas diversas areas do conhecimento, o bibliotecario precisa realizar pesquisas de
avaliacao periddica, a fim de acompanhar as alteragdes no perfil dos usuarios e de
identificar suas demandas informacionais.

Em face do afirmado, o estudo de usudrios é uma técnica importante para
a tomada de decises em unidades de informacao, utilizada para compreender as
necessidades informacionais do seu publico-alvo, a fim de proporcionar um servigo
mais eficaz.

Para Tarapanoff (2004, p. 120), o estudo de usudrios é considerado:

[...] [uma] técnica utilizada para tragar o perfil de usuarios
de um determinado produto, servico ou centro de docu-
mentacgdo e a partir dai direcionar e padronizar o aten-
dimento, melhorar a qualidade dos produtos oferecidos e
atender da melhor maneira possivel a demanda e a neces-
sidade dos usuarios.

Sendo assim — no contexto de unidades de informacao —, pode-se caracterizar
como usudrio “aquele individuo que necessita de informacio para o desenvolvi-
mento de suas atividades” (CASADO, 1994, p. 20), seja com o intuito de produzir
e utilizar a informacao, ou de apenas saciar suas necessidades informacionais.

De modo geral, nas bibliotecas ou centros de informagao especializada, po-
de-se encontrar uma vasta gama de usudrios, a saber: cientistas/pesquisadores,
professores, estudantes, empresarios, entre outros. Segundo Gonzalez Teruel (2005),
cada usudrio possui tanto caracteristicas particulares quanto comuns aos diversos
tipos de usuarios. Nesse sentido, entende-se que para cada grupo de usudrios exis-
tem caracteristicas que abrangem o todo, como também caracteristicas individuais

de cada sujeito.
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No tocante as bibliotecas juridicas, estas atuam como principal meio dis-
seminador da informacao juridica, especialmente na esfera de suas institui¢des
mantenedoras, com o objetivo de subsidiar seus usuarios na formulagao das deci-
soes processuais em fluxo, como também de auxiliar os juristas no cumprimento
da justica.

As bibliotecas especializadas na drea juridica sdo provenientes de 6rgaos da
administracao publica dos poderes Legislativo, Judicidrio e Executivo: Senado Fe-
deral (SEN), Camara dos Deputados (CAM), Advocacia Geral da Unido (AGU),
Superior Tribunal de Justica (STJ), Supremo Tribunal Federal (STF), Superior Tri-
bunal Militar (STM), Ministério da Justica e Cidadania (MJU) e Ministério Publico,
tribunais de justica, tribunais de contas, assembleias legislativas, procuradorias
de justica, faculdades de Direito, escolas da magistratura, escolas do Ministério
Publico, escolas da AGU, etc.

Atualmente, o maior desafio dessas bibliotecas é conhecer as reais necessidades
informacionais dos seus usuarios diante das constantes atualizagdes, revogagoes e
novos entendimentos jurisprudenciais. Sob esse aspecto, Pinho e Barbosa (2011)
afirmam que tais mudangas se iniciam na legislagdo e contemplam também as
alteragdes na jurisprudéncia e na doutrina. Nessa trilha de pensamento, Miranda,
D’Amore e Pinto (2013, p. 99) explicam que o “setor da informagcao juridica, talvez,
seja 0 maior produtor de documentos no Brasil”

Para tanto, Guinchat e Menou (1994, p. 481) apontam o usudrio como “ele-
mento fundamental de todos os sistemas de informacao [...]”, uma vez que existe
uma explicagdo das atividades inerentes a esses sistemas, que nada mais sdo do que
um grupo logico de subsistemas e dados (ou informagdes) cruciais para suprir as
necessidades de informac¢ao de uma comunidade, grupo ou processo.

Ora, ao passo que todo sistema é planejado e executado com a fungio de
atender as demandas de seu publico-alvo, observa-se, entao, a necessidade de co-
nhecé-lo para a criagdo de um sistema realmente eficaz. Logo, o estudo de usuarios

é necessario para que se conheca a demanda que orientara a construgao do sistema
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de informacéo.

O estudo de usudrios, de maneira geral, é definido como um tipo de pes-
quisa utilizada para descobrir as reais necessidades de determinado grupo; portanto
funciona como instrumento relevante no planejamento e avaliagao dos servigos de
informacao.

Nessa perspectiva, e observando que nenhum estudo de usuarios havia
sido realizado na Biblioteca Desembargador José Gomes da Costa, este artigo foi
desenvolvido, com vista a identificar os usuarios da informagao juridica da biblio-
teca, bem como seu nivel de satisfacdo com os produtos e servicos disponibilizados.

Quanto ao processo metodoloégico realizado, iniciou-se com uma pesquisa
bibliografica pertinente ao tema investigado, seguido da aplicagao do instrumento
de coleta com usudrios da biblioteca e, por fim, procedeu-se a analise dos resul-
tados obtidos, dando destaques para os trés percentuais que obtiveram melhores
indices de respostas, sendo, portanto, os apontamentos mais significativos para
a pesquisa. Entretanto, deve-se observar que a soma de todas as alternativas de
escolha corresponde a 100%, como pode-se observar nos graficos. Sobre o instru-
mento de coleta de dados, realizou-se o planejamento do processo investigativo,
a fim de possibilitar uma aproximac¢io com a realidade que se pretende entender,
além de viabilizar a operacionalizagdo para o alcance dos objetivos propostos para
esta pesquisa. Em razdo disso — e com o intuito de obter uma compreensao mais
clara do grau de satisfagdo dos usudrios da biblioteca -, optou-se pela aplicagdo do
questionario on-line, enviado por e-mail para os respondentes, entre os meses de

novembro e dezembro de 2018.

2 Estudo de usuario da informacao

No Brasil, a expressao “estudo de usudrios” teve sua origem em meados do

século XX como um desmembramento natural do levantamento de bibliotecérios, o

qual, segundo Figueiredo (2004, p. 23), consiste numa “coleta sistematica de dados
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concernentes ao sistema, suas atividades, operagdes, pessoal, uso e usuarios, em
um dado momento ou em um periodo de tempo.”

Na literatura da Ciéncia da Informagao, observa-se que o usuério é visto
como todo individuo que busca por uma informagao ou servigo em uma unidade
ou sistema de informacao, em qualquer meio, seja fisico ou virtual, para suprir
sua necessidade informacional. Existem dois tipos de usudrios, a saber: a) reais:
sdo os que, de fato interrogam o sistema num dado momento; e b) potenciais: sao
aqueles que preenchem todos os requisitos para utilizar a unidade de informagao
e nao o fazem nunca, ou pelo menos ndo com tanta frequéncia. De acordo com
Dias e Pires (2004), os ndo usudrios incluem aqueles que desconhecem os servigos
para obtencédo da informagdo ou como utiliza-los, os que nao confiam nos servigos,
bem como os que ndo tém consciéncia que possuem necessidades de informagao.

Nesse sentido, a necessidade informacional é o foco deste trabalho, além das
varidveis que o tema envolve. De acordo com Nascimento e Weschenfelder (2002,
p. 322), “entende-se por necessidade de informacio, a caréncia de informacéo que
o individuo deve suprir para realizar uma pesquisa, para sua educagao e atualizagdo
pessoal, ou para uma tomada de decisdo em seu desempenho profissional”

O estudo de usuarios destina-se a conhecer, analisar e avaliar as co-
munidades consumidoras de informacdo de um determinado sistema. E uma 4rea
estudada pela Biblioteconomia e pela Documentacao Cientifica desde os anos 1940
no Brasil. Nessa mesma linha de entendimento, Campos, Silva e Pinto (2015, p.

204 e 205) asseveram que

estudos de usudrios sdo empregados, predominantemen-
te, em investigacdes com profissionais e o publico de bi-
bliotecas. Baseiam-se na busca pelo conhecimento sobre
as pessoas que frequentam - ou que poderiam frequentar
— esse tipo de unidade, por meio da identificagao dos seus
perfis, da verificagdo de suas necessidades ou da sua sa-
tisfacdo quanto a determinadas questdes que envolvem o
cotidiano de uma biblioteca e seu funcionamento.

No quadro 1, a seguir, observam-se conceitos de diversos autores que pos-
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sibilitam a melhor compreensao - do que é e qual a importancia — do estudo de

usuarios:

Quadro 1 - O estudo de surudrio e suas defini¢oes

AUTOR/ANO DEFINICAO

“[...] investigacdes que se fazem para saber o que os in-
dividuos precisam em matéria de informagéo, ou entdo,
Figueiredo (1994, p. 7) para saber se as necessidades de informagédo por parte
dos usuarios de uma biblioteca ou de um centro de infor-
magao estdo sendo satisfeitas de maneira adequada”

“[...] um conjunto de estudos que tratam de analisar, qua-
Sanz Casado (1994, p. 30) litativa e quantitativamente, os habitos de informagéo dos
usudrios sobre seu consumo de informagdo.”

“investigagdes e analises de aspectos econdmicos, politi-
cos, raciais, religiosos e outros contribuirao como deter-
minantes para se caracterizar o perfil de uma comunida-

de »

Moraes (1994 p. 219-220)

“uma investigacdo que objetiva identificar e caracterizar
Dias e Pires (2004, p. 11) os interesses, as necessidades e os habitos de uso de infor-
magcao de usudrios.”

“[...] trabalho que se realiza a fim de conhecer nio so-
mente as necessidades de informagao e/ou formacao
(surgimento da necessidade), mas também as demandas e
Rodriguez (2009, p. 4) hébitos (expressdo, comportamento) bem como o grau de
satisfacdo em relagdo a um produto, servico ou um centro
de informagdo de determinado grupo de usudrios.” (tra-
dugdo nossa).

“[...] de um campo desenvolvido ao longo de algumas
décadas, com forte carater empiricista, voltado para a
aplicacdo de métodos prioritariamente quantitativos na
busca de padroes e regularidades do comportamento dos
usudrios para o estabelecimento de leis ‘cientificas’ sobre o
uso da informagao.

Aragjo (2010, p. 25)

“conjunto de conhecimento, ou disciplina, pertencente
a drea de Ciéncia da Informagéo para compreender, por
meio de investigacdes, e detectar o que o usudrio neces-
Costa (2016, p. 68) sita de matéria de informagédo buscando interagdo entre
o usudrio e informagao, ampliando e interferindo na sua
produgcao. Isto se relaciona a necessidade de busca e uso
da informacéo, com significado social para o usuério.”

Fonte: Elaborado pelas autoras, 2019.
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Igualmente, Neves e Andrade (2012, p. 56) fundamentam a importancia do

estudo de usudrios, manifestando que:

[...] sdo extremamente necessarios, ndo apenas para co-
nhecer e tragar o perfil dos usudrios existentes nas uni-
dades informacionais, mas também pela possibilidade
de reconhecer e identificar como as atividades devem ser
desenvolvidas e administradas para que os niveis de satis-
facao apresentados pelos usudrios sejam sempre elevados.

Portanto, o estudo de usudrios contribui para o funcionamento ideal de uma
unidade prestadora de servigos informacionais, uma vez que possibilita identificar
as necessidades dos usudrios por meio da investiga¢cao do comportamento de busca
da informacéo, a0 mesmo tempo em que analisa suas condutas informativas e moti-
vagdes durante esse processo, para auxiliar na tomada de decisao e, por conseguinte,

implementar mudancas para adequagdo do perfil dos usudrios ao novo panorama.

3 Analise e discursao dos resultados

Foram recebidos 59 questionarios, o que representa 27,8% do total de 212
usudrios potenciais. A primeira questdo envolveu a categorizagdo da populagao
estudada. Os usudrios da biblioteca da ESMARN encontram-se divididos em quatro
grupos, a saber: (i) magistrados, (ii) servidores, (iii) estagiarios e (iv) comunidade
externa. Inicialmente, o estudo procurou investigar a qual categoria o usudrio per-
tencia. Dos 59 questionarios recebidos,

45,8% foram de alunos do Programa de
O Programa de Residéncia Judicial caracteriza-se como Curso

1A . .. /. de P6s-Graduagao Lato Sensu destinado a bacharéis em direito
1 0,
R651denc1a IudICIal > 25)4 %0 de usuario interessados em atuar na carreira da magistratura e oferecido

pela Universidade Federal do Rio Grande do Norte (UFRN), em

externos, 1 1,9% de servidores dO Poder parceria co'm oTr'ib'unaI de Justica dovRio Grande .do Norte
(TJRN), por intermédio da Escola da Magistratura do Rio Grande

do Norte (ESMARN).
Judicidrio, 10,2% de estagiarios, 5,1% de

servidores comissionados e 1,7% de funcionarios terceirizados. Ressalta-se, porém,
que nenhum magistrado respondeu a essa pesquisa. Considerando-se o total por

categoria, tem-se a representagdo das respostas no Grafico 1.
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Grafico 1 - Categorias de usudrios

@ Magsstrado

@ Servidor do Poder Judiciario do RN

® Comissionado do Poder Judiciano do
RN

@ Auno da Residéncia

@ Estagidrio do Poder Judicidno do RN
@ Professor da ESMARN

@ Funcionario Terceirzaco

@ Usuario externo

Fonte: Dados da pesquisda (2018)

Na questao seguinte, perguntou-se sobre o género dos usuarios. Com base no
Grafico 2, percebe-se a predominancia, entre os informantes, do género feminino,

com 55,9%, seguidos dos respondentes do género masculino, com 44,1%.

Grafico 2 - Género dos usuérios

@ Masculing
@ Feminino

Fonte: Dados da pesquisda (2018)
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Em relagdo aos dados obtidos no Grafico 3, percebe-se que a maioria dos
usuarios da Biblioteca da ESMARN possui idade entre 21 e 30 anos, representando
59,3%, ultrapassando, assim, mais da metade da quantidade dos respondentes. Em
seguida, tém-se os informantes que estdo na faixa etdria entre 31 e 40 anos, com
27,1% e, por fim, a faixa etdria entre 41 e 50 anos, com 13,6%. Baseado nos niime-
ros obtidos, é possivel inferir que os resultados demonstram, ainda, a existéncia
de um nimero consideravel de usudrios que possuem idade entre 21 e 30 anos, em
razao de a maioria dos respondentes serem residentes e usudrios externos que se

preparam para concursos publicos.

Gréfico 3 - Faixa etdria

@ Até 20 anos

® De 21 a30anos
O De 31 a 40 anos

@ De 41 a 50 anos
@ Acima de 51 anos

Fonte: Dados da pesquisda (2018)

Com o intuito de identificar a existéncia de usuarios portadores de necessi-
dades especiais que frequentam a biblioteca da Esmarn, a pesquisa constatou que
94,9% dos respondentes nao possuem necessidades especiais, e apenas 5,1% sdo

portadores de alguma necessidade especial, conforme se verifica no Grafico 4.
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Grafico 4 - Portador de necessidade especial

® sim
® NEo

‘

Fonte: Dados da pesquisda (2018)

No tocante aos dados obtidos no Grafico 5, os resultados demonstram que a
maioria dos participantes da pesquisa concluiu curso de pds-graduacio (especializa-
¢do), representado por 62,7%, seguidos pelos graduados, com 27,1%, pés-graduados
(mestrado), com 5,1%, ensino médio, com 3,4%, e pds-graduados (doutorado),

com 1,7%.

Grafico 5 - Nivel de escolaridade

@ Ensino médio
@ Graduacdo
0 Pos-graduacdo (Especializacio)

@ Pdis-graduacdo (Mestrado)
e @ Pds-graduacio (Doutorado)

Fonte: Dados da pesquisda (2018)

No quesito frequéncia a biblioteca, constatou-se que a maioria dos informantes
da pesquisa a frequenta uma vez por més (32,2%). Além disso, 15,3% afirmaram

frequenta-la a cada 15 dias, igualmente aos que disseram utiliza-la de uma a duas
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vezes por semana. Ja 13,6% disseram comparecer diariamente ao espago de estudo,
da mesma forma como responderam os que vao a biblioteca trés a quatro vezes por
semana. A op¢ao nunca frequentei foi escolhida por 10,2% dos respondentes. Para

uma melhor visualiza¢do, veja-se o Grafico 6, a seguir.

Grifico 6 - Frequéncia a biblioteca

@ Todos os dias

@ 1 a2 vezes por semana
@ 3 a4 vezes por semana
@ Acada 15 dias

@ 1 vez por més

@ nunca frequentei.

Fonte: Dados da pesquisda (2018)

No que concerne ao grau de satisfagdo com o horario de atendimento da
biblioteca, constatou-se que 69,5% concordam com o periodo de funcionamento
estabelecido. Esse resultado, que se apresenta no Grafico 7, a seguir, demonstra
um percentual expressivo, representado por 30,5%, que nao estao de acordo com

a jornada didria de atendimento.

Grafico 7 - Satisfagao com o hordrui de atendimento da biblioteca

® sim
® o

Fonte: Dados da pesquisda (2018)
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A oitava pergunta do questionario interessou-se por verificar qual o recurso do
acervo mais utilizado pelos usudrios. O Grafico 8 apresenta as respostas referentes
ao que foi perguntado nesse momento. Dentre as respostas obtidas, a doutrina ficou
em primeiro lugar, tendo sido assinalada por 42 usudrios do total (71,2%), seguida
pela jurisprudéncia (15,3%), legislagdo (10,2%), normas (3,4%) e parecer (0%).

A comprovagao da preferéncia pela doutrina nao ¢ uma surpresa neste estudo,
em razao da confiabilidade das fontes eletronicas da legislagdo e jurisprudéncia
que, em geral, sdo publicadas em sites das proprias institui¢des do Legislativo e do
Judiciério. Fato semelhante foi constatado na pesquisa de Pinho e Barbosa (2011),
realizada com os usudrios da biblioteca da Procuradoria Regional da Republica da

5% Regido, em que a fonte de informag¢éo mais consultada foi a doutrina.

Grafico 8 - Informagao juridica de maior interesse

@ Doutrina

@ Jurisprudéncia
@ Legislacdo

@ Parecer

@ tormas

Fonte: Dados da pesquisda (2018)

Ao observar os dados revelados no Grafico 9 — quanto ao nivel de satisfacao
dos respondentes em relagdo a diversidade do acervo disponivel para empréstimo,
numa escala de 1 a 10 —, verificaram-se os seguintes resultados: 23,7% atribuiram
nota 8; 18,6% assinalaram 7; 13,6% julgaram com nota 9; 11,9% avaliaram com 10;
enquanto outros 11,9% avaliaram com 5; 5,1% qualificaram com notas 2, 4 e 6;
e o restante classificou com notas 1 e 3. Com base nessas informagoes, é possivel

inferir a necessidade de um futuro estudo especifico, a fim de averiguar quais areas
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juridicas estao deficitarias na colec¢ao da biblioteca, para atender as reais necessi-

dades informacionais dos usudrios.

Grafico 9 - Nivel de satisfagao dos usudrios com quantidfade de livros disponiveis para empréstimo

Fonte: Dados da pesquisda (2018)

No que concerne as atividades que os respondentes desenvolvem na biblioteca
da ESMARN, constatou-se que a principal tarefa apontada pelos informantes foi
estudo para concursos, com 39%, seguido de complementacao de estudos acadé-
micos, com 20,3%, empréstimo e devolugdo de livros, com 18,6%, consulta a livros
do acervo da biblioteca, com 11,9%, outro motivo, com 8,5%, e acesso a internet,

com 1,7%, conforme esta demostrado no grafico 10.

Gréfico 10 - Atividades desenvolvidas na biblioteca

@ Consulta de livros no local

@ Efetuar empréstimo e devolugdo de
livros

) Estudo académico

@ Estudo para concursos
@ Estudo em grupo

@ Acesso & internet

@ Outro motivo.

Fonte: Dados da pesquisda (2018)
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Ja no que diz respeito ao nivel de satisfacao dos usudrios com os produtos e
servicos oferecidos pela biblioteca, observa-se uma grande representatividade das
qualificagdes positivas, sendo todas assinaladas como satisfatorias. Vale destacar,
como observado no Grafico 11, que os itens mais bem avaliados pelos usuarios
foram os seguintes: limpeza da biblioteca (83%), atendimento ao publico (76,2%)
e acessibilidade (72,9%), tendo a maior parte das respostas como muito satisfeito
ou satisfeito.

Ja os itens wi-i (37,3%), iluminacédo (30,5%) e periddicos (28,8%), apesar de
apresentarem predominéncia de respostas favoraveis, tiveram o maior indice de
resposta das alternativas muito insatisfeito ou insatisfeito.

Entretanto, com relagdo ao acervo de periodicos, deve-se ressaltar que a
Biblioteca Desembargador José Gomes da Costa ndo obtinha novos exemplares
por meio de compra ou assinaturas, sendo composto apenas por doagdes; todavia,
a fim de suprir tal caréncia dos usuarios, o diretor da ESMARN buscou amenizar
esse fator com a contratagdo de trés Bibliotecas Digitais, em dezembro de 2019:
Revista dos Tribunais Online Classica, a qual disponibiliza 36 titulos de periddicos
dos diversos campos do Direito, a Biblioteca Proview, que permite acesso a colecao
completa com as obras dos selos editoriais Revista dos Tribunais e Fiscosoft, e a
plataforma Minha Biblioteca, a qual propicia acesso aos livros técnicos e cientificos,
publicados pelas editoras brasileiras: Grupo A, Grupo Gen-Atlas, Manole, Saraiva,

Cengage Learning, Zahar, Grupo Auténtica, Editora Cortez, entre outras.
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Grafico 11 - Nivel de satisfagio dos usudrios com os produtos e servigos oferecidos
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Fonte: Dados da pesquisda (2018)

No quesito comunicagéo entre a biblioteca e os usuarios, os respondentes fo-
ram questionados acerca de qual meio de comunicagdo desejavam receber noticias
sobre a biblioteca. Entre as respostas, obtiveram-se os seguintes resultados, confor-
me o Grafico 12: site da ESMARN (42,4%), e-mail (30,5%) e rede social (16,9%).

Em relagdo a rede social, solicitou-se aos participantes, caso esta fosse men-
cionada, que especificasse sua rede social de preferéncia. Sendo assim, mencio-
naram-se as seguintes redes sociais: Instagram, com 50%; Facebook, com 20%; e
Twitter, com 1%.

O recorte da utiliza¢ao das redes sociais, por mais que tenha sido bem infe-
rior se comparado com o site da ESMARN e o e-mail, torna-se interessante de ser
analisado, uma vez que a biblioteca ndo possui nenhum perfil proprio em redes
sociais, utilizando apenas os espacos que o setor de comunica¢do da ESMARN
libera em seus perfis oficiais.

Sendo assim, os espagos destinados a biblioteca ndo cumprem necessariamen-

te o papel de ferramenta de marketing ou de aproximador entre usudrio e biblioteca,
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que as redes sociais podem cumprir.

Grafico 12 - Comunicagdo com a biblioteca
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Fonte: Dados da pesquisda (2018)

No que diz respeito a nota atribuida a biblioteca pelos participantes da pes-
quisa, apresentado no Grafico 11, numa escala de 1 a 10, constatou-se que 30,5% a
avaliaram com nota 9; 23,7%, com 8; 15,3%, com 7; 11,9%, com 10; e o restante a
classificou com notas entre 3 e 6. Baseado nesses resultados, é possivel inferir que
54,2% atribuiram notas 8 e 9, correspondendo a mais da metade dos informantes,
representando um padrao de satisfagdo relevante, mas que precisa estabelecer novas
medidas e estratégias para elevar o nivel de contentamento dos usudrios com os

servicos oferecidos pela biblioteca.

Gréfico 13 - Nota atribuida a biblioteca
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Fonte: Dados da pesquisda (2018)
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Em outro quesito, procurou-se verificar se os informantes desta pesquisa
recomendariam a Biblioteca da ESMARN a outras pessoas. Com base nas respos-
tas, constatou-se, conforme demonstra o Grafico 14, que 84,7% a indicariam para
demais colegas; 11,9% responderam que talvez; e apenas 3,4% declaram nao sugerir

essa biblioteca.

Grafico 14 - Recomendagao da biblioteca da ESMARN a outra pessoa
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Fonte: Dados da pesquisda (2018)

4 Consideracgoes finais

O presente artigo objetivou, em termos gerais, avaliar o grau de satisfacao
dos usuarios da biblioteca da ESMARN, caracterizando-se como um estudo de
usudrios.

O emprego do questionario, via Web, bem como de toda metodologia ado-
tada nesta pesquisa, possibilitou a obten¢ao de uma quantidade de respondentes em
um curto espago de tempo. Da mesma maneira, permitiu avaliar varios aspectos
quanto aos contentamentos dos informantes da pesquisa em diversos aspectos,
além de conhecer o perfil dos usuarios da biblioteca.

Frente a isso, este estudo pretende servir como instrumento de suporte

para a gestdo da Biblioteca Desembargador José Gomes da Costa. Pelo fato de ser
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a primeira pesquisa dessa natureza realizada na ESMARN, podera ser utilizada
para nortear varias tomadas decisdes no ambito da gestdo, no desenvolvimento de
colegdes e no atendimento aos seus usuarios.

A pesquisa revelou que os usudrios da biblioteca da ESMARN usam o acervo
principalmente como auxilio na preparagao para concursos publicos. A maioria
afirmou frequenta-la uma vez por més e que, de modo geral, estdo satisfeitos com
os produtos e servicos disponiveis. Constatou-se evidente o uso do acervo de dou-
trina.

Verificou-se, ao longo desta pesquisa, que a baixa frequéncia dos respon-
dentes a biblioteca pode estar relacionada ao carater mais técnico das suas necessi-
dades de informagéo. Nesse cenario, recomenda-se a realiza¢ao de novas pesquisas
de satisfacao, a fim de que os usudrios possam avaliar a qualidade dos servi¢os
prestados pela biblioteca da ESMARN.

Com base na pesquisa realizada, conclui-se que o usuario da informagao juri-
dica esta cada vez mais exigente em suas consultas, procurando apenas a biblioteca
quando ja buscou diversas fontes, tais como: pesquisa na internet, acervo particu-
lar e consulta a colegas de profissdo. Ou seja, as pesquisas recebidas na biblioteca
geralmente possuem um grau de dificuldade mais elevado, pois ja passaram por

buscas prévias realizadas pelo usuario.
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