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Resumo:

Descreve um estudo de usudrios visando identificar qual a relagdo entre o usuario e o Servico
de Recuperacdo da Informagdo (SRI) da Biblioteca de uma industria farmacéutica,
estabelecendo uma metodologia para verificagio de perfis de usuérios potenciais. Um
questionario com 22 perguntas foi aplicado a 70 colaboradores, obtendo-se um retorno de 36
questionarios, 51,4% da amostragem. Os resultados revelaram que a relagdo entre os usuarios
e o SRI est4 na faixa entre bom e 6timo.
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REPORTING AN EXPERIENCE: A STUDY TO IDENTIFY THE

RELATIONSHIP BETWEEN USER AND INFORMATION SERVICE
RETRIEVAL OF A PHARMACY LABORATORY LIBRARY

Abstract:

Describes a study of users aiming at identify relationship between user and Information
Retrieval Service of a Pharmacy Laboratory Library, establishing a methodology for
verification of potential user profile. A twenty-two questions questionnaire was applied to
seventy people, out of that thirty-six questionnaire returned, 51,4% percent of the sample. The
results lead to the conclusion that the relationship between user ande Service Retrieval
Information is good or excellent.
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1 INTRODUCAO

O cenario atual demonstra o alto grau de decisdes que devem ser tomadas como forma de
colocar uma empresa em padrao de eficiéncia e eficdcia em suas atividades, por isso, uma
avaliacdo dos servicos oferecidos pelo Servigco de Recuperagdo da Informacdo da Biblioteca
de uma industria farmacéutica, torna-se necessario para uma melhor compreensdo das
necessidades informacionais de seus usuarios pois podera refletir em modificagdes no servigo

em func¢ao das necessidades identificadas.

O volume de informacdes geradas e consumidas vém aumentando aceleradamente, o que torna
a Tecnologia da Informagao uma das principais ferramentas a serem utilizadas para obtencao
de ganhos de qualidade e produtividade, considerando sua rapidez e confiabilidade. Neste
contexto, o Servigo de Recuperagdo da Informagdo (SRI) deve atender as necessidades
especificas dos usudrios, permitindo a0 maximo o acesso a informacgdes relevantes. Com a
necessidade de colocar a informacgdo ao alcance dos médicos, quando e onde for necessario e,
aliado ao fato do aumento do volume de publicagdes na area médica, o Servi¢o de Informagao
da Biblioteca do Laboratério Knoll, tornou-se indispensavel para gerenciar, disseminar e

recuperar toda informacao solicitada em tempo habil.

Este estudo avaliara os servigos e produtos, bem como o grau de satisfagdo do usuario com o
servico e o que podera ser mudado ou reavaliado em fun¢do de uma melhor adequagdo as

necessidades destes usudrios.
De modo geral, os estudos de usuarios vém sendo aplicados a usuarios reais das bibliotecas ou

objetivam, de modo sublinear, ratificar atividades, projetos, servigos, justificando a aplicagao

de recursos.
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2 SERVICO DE RECUPERACAO DA INFORMACAO NO LABORATORIOS
KNOLL

Breve historico

A Biblioteca da industria farmacéutica foi criada em 1990, com o objetivo de organizar e
disponibilizar as informagdes cientificas e/ou didaticas dos produtos fabricados e
comercializados pela Empresa. Trata-se de uma Biblioteca especializada na drea Biomédica e
esta subordinada a Diretoria Médica-Cientifica. Possui um acervo constituido de livros das
seguintes especialidades : Neurologia, Cardiologia, Endocrinologia, Dermatologia e Pediatria.
A Biblioteca possui varias bases de dados de Pesquisas Bibliograficas, dentre as quais
destacam-se Micromedex, Medline, Lilacs, Serline, OVID e Complementary & Alternative
Medicine Series. A Biblioteca também possui um convénio com a Bireme — Biblioteca
Regional de Medicina do Centro Latino-Americano e do Caribe de Informagdo em Ciéncia da
Satide — o que possibilita uma maior abrangéncia na localizacdo e recuperacao de artigos

cientificos correntes.

3 METODOLOGIA UTILIZADA

Foram utilizadas nesta pesquisa, consultas bibliograficas de literaturas especializadas na area,
aplicacdo de um pré-teste; de um questiondrio-entrevista, acompanhado de uma carta de
apresentacdo. A utilizagdo do método de amostragem simples de coleta de dados e o

tratamento e analise de dados.

Acrescenta-se a este estudo a estrutura funcional do objeto da pesquisa como exemplo da
forma adequada para leitura e apresentagdao verbal. Desta forma estd montada a metodologia
pratica da construgdo da pesquisa.

4 RESULTADOS DA ANALISE DOS DADOS

4.1 Populagdo/Amostragem
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A pesquisa envolveu funcionarios, estagidrios e prestadores de servigo. Na
impossibilidade de se estudar a populagdo que compds o universo da pesquisa, 600
profissionais, utilizou-se o método de amostragem simples. Dos 70 profissionais, 36

responderam ao questionario-entrevista, correspondendo a 51,4% da amostragem.
4.2 Instrumentagao
O questionario-entrevista ¢ composto de 3 questdes direcionadas a identificacdo do usuario, 3
questdes direcionadas ao perfil do usuario, 7 questdes direcionadas aos servi¢os e produtos da
biblioteca, 3 questdes direcionadas a identificagdo dos servigos e produtos, 6 questdes
direcionadas as falhas do SRI, 1 questdo direcionada as fontes informacionais e 2 questdes
direcionadas ao relacionamento entre o usudrio e o bibliotecario.
Pré-teste
Aplicou-se o questionario-entrevista, durante cinco dias consecutivos, a um grupo de 07
pessoas com as mesmas caracteristicas da populagdo incluida na pesquisa. O objetivo foi
avaliar o processo de coleta e tratamento dos dados.
4.3 Coleta de dados
O periodo de aplicagdo do questionario-entrevista foi de 15 dias, de 15/06/01 a 29/06/01,
excetuando-se sabado e domingo. Dos 70 questiondrios-entrevista entregues foram devolvidos
36, que corresponde a 51,4% de retorno.

4.4 Tratamentos dos dados

Os dados obtidos foram trabalhados pela estatistica descritiva.
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4.5 Analise de dados

O questionario-entrevista foi aplicado a 36 colaboradores de uma industria farmacéutica, com
faixa etaria entre 20 e 60 anos. Deste total, 46% estdo na faixa etaria de 20 e 30 anos; 35,1%
estdo na faixa etaria de 31 e 40 anos; 13,5% estdo na faixa etaria de 41 e 50 anos; 2,7% na

faixa etaria de 51 e 60 anos e 2,7% nao informaram a idade.

Os entrevistados localizam-se nas seguintes regides: 46% moram na Zona Norte; 5,4% na

Zona Sul; 43,2% na Zona Oeste; 2,7% no Centro ¢ 2,7% na Baixada Fluminense.

Todos os 36 respondentes tem o 1° grau completo. Deste total, 2,7% tem o 2° grau; 75,7%
tem o 3° grau e 21,6% tem especializagdo. Entre os entrevistados nio existem profissionais

com mestrado, doutorado e nem pos-doutorado.

Eles ocupam cargos variados na empresa e encontram-se lotados nos seguintes setores :
Meédico-Cientifico (24,31%); Marketing (67,6%); Recursos Humanos (5,4%) e Industrial
(2,7%). Constatou-se que o setor de Marketing obtem o maior nimero de funcionarios porqué

seus servigos sdo voltados para a area Médico-cientifica.

A industria farmacéutica conta com um quadro de colaboradores com vinculo de trabalho

entre: 1 e 5 anos (56,8%); 6 e 10 anos (27%); 11 e 15 anos (16,2%).
Em relacdo aos servi¢os e produtos oferecidos pela biblioteca, 94,6% conhecem e 5,4% nao
conhecem. A maioria, 86,5% nao freqiienta outra biblioteca, restando apenas 13,5% que

freqiienta.

Dos 36 entrevistados, 83,8% tem suas necessidades atendidas e 16,2% nao. Quanto ao

atendimento pessoal, 100% concorda que a Biblioteca oferece um 6timo servigo.
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Com mais de uma opgao assinalada, os indices indicam que 67,6% dos respondentes preferem
utilizar a biblioteca a tarde; 56,7% pela manha; 10,8% nao utilizam; 2,7% utilizam a noite ¢
2,7% nao tem horario definido. Quanto ao produto da busca (resultados da pesquisa), 59,4%
utilizam para atender a solicitagdo externa; 51,3% para solucionar davidas surgidas no horario
de expediente; 40,5% para atender a solicitagdo interna e 37,8% para conhecimento pessoal.

Com relagdo ao acervo, 29,7% procura direto na estante, sendo que 54,6% tem facilidade para
encontrar as informacdes desejadas e 45,4% tem relativa facilidade, 83,8% solicitam a ajuda

do bibliotecario.

A idéia de biblioteca e Servigco de Recuperagao da Informagdao (SRI), ndo ¢ estranha aos
entrevistados. Entretanto, a freqiiéncia a biblioteca ¢ relativa, pois, 13,5% freqlientam a
biblioteca diariamente; 32,4% uma vez por semana; 16,2% uma vez por més; 16,2%
raramente; 8,1% ndo souberam precisar; 2,7% bimestral; 2,7% trimestral; 2,7% semestral e

2,7% nao freqlientam.

Um dos fatores importantes no desenvolvimento desta pesquisa, era saber o grau de
conhecimento dos entrevistados com relagdo as ferramentas de pesquisa que a biblioteca

possui. Dos 36 respondentes, 51,4% conhecem as ferramentas e 48,6% nao conhecem.

Apesar do resultado supra, 70,3% mostra significativo interesse em pesquisar na biblioteca;
37,8% vao a biblioteca para xerocopiar material ; 21,6% vao pegar material emprestado; 5,4%
vao estudar com o proprio material e 2,7% ndo responderam a pergunta. Ressalta-se que

nenhum dos entrevistados utiliza a biblioteca como lugar de leitura.

Para propor o desenvolvimento de algumas mudangas no Servico de Recuperacdo da
Informagao (SRI) da biblioteca de uma industria farmacéutica, foi preciso saber o que pode
ser melhorado na biblioteca para atender os usudarios. Entre as respostas, verificou-se que:
21,6% propds a ampliagdo do espaco fisico; 13,5% atualizagdo constante do acervo; 2,7%
aquisicdo de novas assinaturas de bases de dados; 10,8% aumento do acervo; 2,7%

disponibilidade do acervo em rede; 8,1% marketing dos servigos; 5,4% marketing do produtos;
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2,7% aumento de funcionarios; 2,7% melhor organizacao da biblioteca; 13,5% nao encontram

falhas no SRI e 21,6% ndo responderam a questao.

Quanto a eficiéncia do SRI, 97,3% responderam que conseguem a informacdo desejada e
apenas 2,7% ndo. Em relacdo as causas da ndo utilizagdo da Biblioteca, 29,7% responderam
ndo ter tempo de freqiientar a biblioteca; 5,4% por freqilientar outras bibliotecas; 2,7% o

acervo nao atender as necessidades e 62,2% ndo responderam a questao.

Dos entrevistados 75,7% nao freqiientam outras bibliotecas e apenas 24,3% freqiientam as
Bibliotecas Universitarias, a Biblioteca Nacional, a do INT(Instituto Nacional de Tecnologia).
Dos 24,3% que freqiientam outras bibliotecas, 16,2% procuram bibliotecas com acervo de

maior interesse; 5,4% com horarios mais acessiveis € 2,7% mais proximas de sua residéncia.

Quando os respondentes nao encontram o material desejado, sua primeira atitude ¢ pedir ajuda
ao bibliotecario(89,2%); procurar um material substituto (10,8%); pedir material emprestado
a outra pessoa (2,7%); comprar o material(2,7%); voltar depois (2,7%) e (2,7%) nao

responderam a essa questao.

Dos respondentes, 67,6% fazem consulta ao acervo de livros e solicitam o levantamento
bibliografico ao bibliotecario; 62,2% consultam o acervo de periddico; 56,7% pesquisam na
Internet e solicitam artigos cientificos a BIREME; 48,6% consultam a base de dados; 45,9%
xerocopiam e 8,1% utilizam o Comut bibliografico. Dos entrevistados 97,3% recorre ao

profissional da informagao para fazer suas pesquisas e 2,7% nao.

Em relagdo a atuacdo dos bibliotecarios, os dados revelaram que o relacionamento dos
bibliotecarios com os usuarios ficou entre “6timo e bom”(91,9%); a receptividade no
atendimento ficou entre “6timo e bom”(94,6%); a orientagcdo quanto ao uso da biblioteca ficou
entre “6timo e bom”(89,2%); o conhecimento do acervo ficou entre “6timo ¢ bom”(83, 8%) e

o auxilio as dificuldades dos usudrios entre “6timo e bom”(97,3%).
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CONSIDERACOES FINAIS

Os objetivos fixados para esta pesquisa ndo permitem que o assunto SRI seja tratado com a
profundidade que merece. Ele € por demais amplo. Pesquisou-se o SRI da biblioteca de uma
industria farmacéutica com a pretensao de descobrir qual era a relacao entre o usudrio e o SRI
e com a andlise dos dados coletados, contribuir para a melhoria do servigo. Imaginou-se
defrontar com um servigo pouco conhecido e utilizado por seus usuarios. Porém, alcangou-se
muito mais do que o esperado. A analise dos dados coletados mostrou um quadro bem amplo
de itens positivos, tragcando perfis de usuarios potenciais. Proporcionou uma reflexao mais
profunda sobre a importancia do SRI no contexto das atividades dos profissionais de uma
indtstria farmacéutica, contribuindo para que eles cumpram com Sseus COMPromissos
profissionais e tenham como aliados nos momentos mais dificeis, o profissional da
informacao. Ademais, a analise dos dados coletados confirma que todos primam pela
exceléncia do SRI. Portanto, sdo incontestaveis os beneficios que o SRI tras a todos que o

utiliza.

Vale lembrar, aqui, que os dados coletados foram tratados do ponto de vista da consulta ao
SRI para obter uma informagdo eficiente, verificando o desempenho do mesmo. Entretanto,
tendo como objetivo o desempenho do SRI, deve-se levar em conta a criagdo de um ambiente
propicio para o desenvolvimento do servigo, dentro da propria instituicdo. Ao terminar esta
pesquisa, percebeu-se que ela contribuird para corrigir algumas falhas no SRI. Tragou-se um
alvo a ser atingido a espera de que o usudario possa utilizar o SRI e sinta-se satisfeito com o

resultado obtido.
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