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1. lntrod ução

Na era das novas tecnologias da informação e da comunicação
(TIC), o I raba lho, em [orrna de linha de produção, est á sendo su hs-
riruido por lima modalidade cooperativa, onde lodos são responsá-
veis pelo result n do final. Dentro deste IIOVO cellário, o grande desa-
[io passa a ser a cOl1lpetitividade, conseguida através da prorluçáo de
valores, que pode ser obt ida a partir da geslão do conhecimenlo,

As TIC são ut ilizada s COLllOferramentas indisprnsáveis no processo
de estrllluração das empresas, bus('Ando alcançar novos modelos de
orgallização, voltados para a salisfação de seus clientes, Com a apli-
cação destas novas Iccnologias, as inst il LIições passa III a ser conhe-
cedoras dos hábitos r preferências de seus clientes. Os dados «antes»
gerados eram apenas o resultado da aplicação de serviços automati-
zados. uâo agregavam valor algum para as inslituições, eram sim-
plesmenle «listas» impressas de dados de controlo de st ok e coisas do
gênero, Dentro desta nova perspcct iva , esses «dados» passl'lm a ser
trabalhados e transformados em illformações valiosas para as insti-
tuições, que poderão, a partir destas informações, remodelar e/ou rees-

I ruturar seus produlos e serviços,
Muitas empresas têm investido maciçamente, modernizando seus

sistemas de informações, visando à identiricação dos hábitos de com-
pra de seus clientes, Partindo das insatisluçôes dos clientes, as empre-
sas acreditaram e investiram em programas de mnrketing; colectando
inforl1lações de seus clientes e mrlhorando o atendimento,

As bibliolecas, enquanto organizaçõrs que elaboram produtos e
cxecu Ia rn serviços aos seus consu 111idores (clielltes ou 111entes), devem
estar preocupadas corn a sua salisfação, Então elas também podem
ser analisadas sob esta nova perspectiva de gestão do conhecimento,
Para ta ruo, laz-se necessário quebrar as cstrut u ras de poder cristali-
zadas' que se colocam como Iactor de empecilho para a adaptação às
novas lecnologias da informação, uma vez que os sistemas de classi-
ficação adoptados, ainda hoje, são baseados em rígidos e seculares
sistemas int('rnacionais de organização c padronização,

Estes padrões, embora tenham sido desenvolvidos na perspectiva
de facilitar a organização c o acesso à informação, inclusive sendo
baseados nos modelos de classificação filosófica, na realidade, não
parecem ter acompanhado a própria evolução da sociedade, Então, o
que se percebe é a utilização de linguagens rígidas, rnuit as vezes cons
tituindo entraves ou ruídos, não atingindo o cliente em sua pleni-
tude, muitas vezes dificul t ando, por parte dos uten tes, o acesso à
lníoruraçâo. Esta realidade acena para uma nova postura de modelo
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di' l'Olldlllll por p"rl(' dos iudcxadorcs, profissionais responsáveis pela
11Ih idlld(' di' l'('I)I'es('lllar e rraduzir o conhccime nto, a fim de tornar

11 1IIIglllIl-(('111 IIll1is Hc('ssívrl I' de fiícil entendimento.
\0 I'l)lllrlírio do qlle se verifica em ou: ras organizações, onde os

101l~llIllidol'('~ ~iio percebidos como a «fatia mais importante», na abor-
dll""I'1I1 Irlldil'iollal. o utcnre de informação é visto apenas como UI11
dllM illlC'l-(rllllll's do sistcma , mas não C0l110 a sua «razão de ser»:

I ~III PI'l'SP('cl iva, urun mesma informação serve a diferentes uten-
I" 1-:111rmr.iio dist o , tem-se 11m pressuposto de que os profissionais
tllI 1I11'01'l1l1Il,::io(hihliotccários] estão muito mais preocupados em seguir

I"glllll('IIII'» IIS rrgras e padrões de tratamento da informação, igno-
1IIIIdo CjIH' S('IIS IIICllles não sabem para que estas regras servem c
111111101I1l'II0S /) IIlle r-Ias significam, Neste sentido, acreditamos que o

1IIIId(' d('safio do profissional da informação será sua postu ra em
";"1 ~I' l im it u r li dominar a técnica de manuseio e compreensão dos
'"llIpll""S códigos de classificação e catalogação, mas sim a trans-
1111'MIIOI' d('s('odificaçiio destes em uma linguagem mais próxima à de
1111,'li"III1'IH, criando fórmulas de simplificação, assumindo seu papel

d" I'lIcililador», mediador cnt re os utentes e o sistema de recllpera-
,.'(io dll illl'orlllHção, A compreensão truncada do pror,esso de tradu-
•.fi" 1,,'los 1I1(,lItes é cousequêucia da ausência de sentido da símbolo-

1111Ill'lIIllIlllrricll, 111ilizada pelas linguagens de classificação, A escolha
111,Cjlllldll di' pontos de acessos que rraduzarn, de forma clara e pre-

,'i~11 11 illl'orlllHI;ão contida aos documentos, identificado no processo
dn 1lIllIli~w documr-nrul , fará o diferencial no processo de recuperação
til 11I1'111'111:1(,:iio,

\ IIlilizlI,i'ío dos métodos de análise documental adoptados em rnui-
I I III~I illli,õ('s sr-rve. em sua maioria, para o exame do documento e
I," IIld'iclI\::io de coucr-iros, sendo a padronização da linguagem, bem
'"11111 11 nill,iio dr lisr as ele controlo vocabular, a grande preocupa-
'. 111tlo~ dll('IIlIIl'IIIHlistus, ficando a compreensão e satisfação do cliente,
illllllll~ \ ('Z('S, ('111segundo plano,

1\,'rl'dil:lIIlO~ IIlIr, S(' os profissionais da informação entendessem
lI'II'di 11t.~S('1I1110 «PO(If'r» de conhecer seu cliente, despertariam

11/11110 l"II('llC'iill ('xislrlllr no estudo dos seus uteutes, um estudo que
'''II'"glI imlividuu lizá-lns, [r-rrumeru a necessária para diferenciá-los.
\í ,.illl Il'I'illlll, vcrdudcirarue nrc, uicutes C0111 alto grau de entendi-
1111111111 I' 1'1'('11P('I':I,i'ío 1I0S si si cruas de in formação hoje adoptados. Se
11 lIildi"II'('IIS 1IIlIdnss('/1I seu sistema de informação, visando ãiden-
Idl! /11;/111dll~ IlIíhilos dI' S('IIS utcut cs, qur-hrando a aridez cios dados
líl III,'II~, H('I-(III'IIIII('IIII' trrimu 111('III('s ('0111 muior rlarr-zu de entendi-
lill'illlI ('111 1'('III,iio /lOS sislI'IIII1S dI' l'('pn'fH'IIIII\,HO arloptndos.
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Dentro da perspectiva das IIOVUS t(,C'lIologiIlS dll illrOI'lIIIl\.'II0 c' C'OIIIlI
nicaçâo, esses t rouxerum mudanças 1'111todmi os SC'lIt idos, illl'llII,i, c'
os suportes de registros do conhecimento ndqu irirum direre'lIt('S 1'01'-
mas, passando do papel ao digital 011 clccí róuico. A prc()('lIpll(,,'iio C'OIlI
o arrnazenamcruc, a acessibilidade e a disscruinuçâo da illrorllla(,,'iio
tem provocado estudos e mudanças nos antigos sistemas de classiri-
cação. Mesmo havendo, constantemente, a actualização elos ílldi('('i'I
ou iesauros, em busca de novos modelos, o foco selllpre é o t rutu-
mento técnico do conteúdo da informação, Para os utcutcs. esses IIOVOS
modelos permanecem desconhecidos e incompreeusíveis, conrinuuudo
a servir apenas como denominadores para a determinação de est ru-
t ura organizacional da informação no bojo do sistema.

Nesta perspectiva, está pesquisa, analisa o sistema de roprcse utu-
çâo do conhecimento adoprado nas Bibliotecas e os sistemas de iuf'or-
mação utilizados em Supermercados, analisando o grall de sarisfaçíio
dos clientes em relação aos sistemas observados, Observamos grall-
des semelhanças entre as duas instit uiçôcs. motivo pelo qual nos foi
despertando o interesse de realizar está pesquisa, Dent re as sei li/'-
lhanças encontradas, iremos citar algumas,

A partir de tantas afinidades, procuramos identificar os pontos qU(',
apesar da semelhança, as tornam tão diferentes, Em função disto, núi'l
nos propllsemos a desenvolver um estudo comparativo entre a est 1'11
tu ra orga n izacioual das duas i nstituiçôes, hem COlIJO avaliar a nl il iZH
ção e aplicação dos sistemas de automação de serviços de informaç.io
em amhas as instituições, De um lado, temos os Supermercados, doru
dos de modernos sistemas de informaçâo. voltados para a satisfação d('
seus clientes; c, do outro, as Bibliotecas com arcaicos sistemas de repn'
scntaçâo do conhecimento, em constante conflito, num momento d('
transformações galopantes, geradas pela Revolução do Conhecirncuto.

2, Hepresentação da Informação em Bibliotecas
e Supermercados

2,1 O conceito de representação

A palavra representação está presente no contexto da humnni
dade, desde a pré-hisrória. Etimologicamente, esta palavra é ol'il-\i
nária do latim «repraosentario». de «repraescruare. (1250) ou se 1'<1:/'1'1
presente, No Dictionnaire Larousse, encontramos este conceito, csüuulo
ligado a vários domínios do conhecimento, Na Filosofia, «a 1'('1'1'1'
sentação é o que faz COIl1 que um objecto esteja presente no espírito
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Na Psi('ologia, a I'('I)I'('S('IIIII\,IIO (~ ('III('ll(lidll ('01110 sl'lldo «1111111p('r
ccpçâo. IIII1U imagelll III('IIIII\. clljo l'OIII('(ldo ~(' rdl'I'(' 1111111ohjl'('IO,
U Lima si t uação. a lima ccua. ele. do muurlo. 110quul o sujrit o I il I'»,
Porém, o conceito mais simples de repre~ellla<:ão \('\,<1 a (',\pr('~~iio
«estar 110 lugar de qualquer coisa .»

De acordo corn Beru es Pinto e \Ieunier (:!006). ao se assumir qlll'
rr presr-n t a r diz respeito a «estar 110 lugar de qualquer roisu ». ('lItão.
lLU realidade, se trata da «acçâo ele construir etiquetas ilobe!« 011 IO[!,'S)

rue m ais 1itil izarlas para indicar ou a pOI1tal' as coisas do mil ndo. a t ra-
vós dos signos verbais 011 não verbais. Ou seja, estas etiquetas con-
sistem no objeclo representante qlle vai estar no IlIgar do objecto
rcprescut ado. ]Jara dar sentidos a ele. a fim de Iacilitur a compreen-
são do mundo e a cornuuicaçâo entre os seres».

1\0 contexto da Ciência da Informação, da Bíbliorcconomia e taL11-
bém da Ccstão do Conhecimento. HS pr-squ isas consagradas ao tema
rr-prescutuçào abordam vários aspectos. por exemplo. o processumcnto.
a busca. a comuu icuçâo. a dissem i uaçâo e a recepção da informação.
Em outras palavras. est á associada aos aspectos de r rat amr-nto. orga-
nização. gestão e uso ria ínformaçâo. pois. (,OlHO afil'llla Meunicr (2000)

«u verdadeira lia t 1ireza da inforrnaçâo é rcprcsen tncional».
É neste contexto que ap rcsenrarernos. a seguir. C01110são ut iliza-

das as represelllllr,:ões nos sistemas de recupr-raçáo de ínf'ormaçôcs em
bibliotecas e e111supermercados.

2.2 O sistema de representação lias bibliotecas

O resgate da história se dá pela consulta de fraglllentos de regis-
tros deixados pelos antigos. sejam eles em pedras de argila. l'lll livros.
em fotografias. lias vest imeruas ele época. enfim, a arte de conserva-
ção e prcserva çâo é tão antiga quanto a história da humanidade,
mas, a gllarda, r-oriservaçáo. preservação e manuseio de documentos.
consolidada corno Ciência. apenas se deu lia metade do séru!o XIX
at ravós da Arquivologia e da Bibliotecononlia.

A explosão dor umcnt al decorrente da invenção da imprensa foi
Iorrcmr-nu- rcflect ida nas hibliorecas e cada vez mais se fazia neccs-
sário rri a r mecanismos eficientes na difícil tarefa de armazenar. recu-
perar e disseminar informações cada dia mais crescentes. Os documen-
tos passam a ser classifi('ados. buscando UI11L1ordeuuçiio e siio re u uidos
de acordo COIII caracrcrist icas comuns.

Na \3ibliotl'(,Ollomia. I'SI<:I organização se dá através da Ilt ilizaçâo
de insuumentos. corno as tabelas de classificuçâo, qlle são importantes
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Irc'I'IIIIII'III/1~ 111Ipl'III"'~~1I dI' IIl'g/111i/lll;/11I rl~i('/1 dll~ I'(d('I";III'~, 111'1111'1111111
lil I1 .1111111~I' /1~ tl'1'lIlilllllllgimi. S('glllldll 1l1'i1'1I111\;11OdI' (:rlllll'lI~ (1'1'1;,),

11111111111111111:1111di' illi'>ll'1ll1l1'lItll~ t('1I1 ('111110IIlrj('('lilll 1i ~i~tl'llllIlil':rl
til .111. l'II1II'I'itm"

111"111ti 1111'111li "i 4'(11110 11 IHhl'llI d,' ('11I.,.,jl'i('lI,no, (J 1(''''11111'0'' 11'" 1('l'Illillldogill.., • .,i:-.
!lIIIHII 'jllll 11"4 1'11111'1'1111,,;di' ruuu líf't'1I cll' ('O"IH'ciIlIPIII(I 1111P('I':-iIH'I'li\l1 d" I't'pn's('"

tlll I 11"06~dtilillll' /I "I't'''l'i'f'jI(;iín dll'" iIlI'OI'lIIIl\'()(''-I(' I't'l'IlIilir 1l"lIh(~III. t'OIIl"llit'II~'()i'l';

111/1111I1111"1-'/1"1 tiO I'IIIIIPO .lu (,jplH'ill (' <lu 1(~(,IIi('",

~I'L!IIIIIIII cll'i'illi,'iio apl'('~('lItada por Tristiio ('I 01 (:WO-+):

t ,1""d'il'IIlJIII ,igllifil'll " '"',iío (' ('I'('ilo d(' 1'1""ifil'lIl'. I' l'I""ifj(',,1' ,igllifil'''
IIltll'lIlIl ,'dl~11I11' "111 (·1111';:-'(':-', l 111:1 ('Ia ....~t' {·nll~i •..•l(, d.· 11111III~IIIl(,I'O d(' ('/('IIH·IHO •..•qluJi •..•-

IP"'I (tdlll·,'IO"i (' jd";lI!i) '1"(' P0:-'''''H'1I1 HI~lIlIlil {,é.Il'<j(·It'l'í!ilicu ('011111111pc/" qllnl d{'\('11I

'" di fl'II'llI'illclo.., di' 111111'0:-'f'1l'IIIt'lllO!i f'. (ltI 1Il{':;1I10 umpo. ('011 "i 1;111; !iIlH pl'()priH

1111111"",,,\ ",'ll'I'llIill""jO " " ,,'I('I',ão d,,, 1'1""", '1"1' ('OIlII)l"'l'lIdl'lIl 11111(,"1"('11111
di' 1'ln'''I''1Il'i''II\'tio l'l';llio t'!i!i('lll'inllll('llI(' 1't,liI(·ioll:uln •..•t'()1I1 a.., IH'('('''i!iida<le:; dt· ut ilizu-
"1111 d,' 1,/,tI" "!itjlll'IIIU,

"111c111(I'HH) ('oll~id('ra a «classif'icuçâo ('01110 UJ1l dos mais impor-
tllllll'~ rll11l0~ do ('olllcecilll('lItO» e juslifica sua afirnwção quaudo diz
11'11'1i uu-u tr- IcUIIIIIII'1. de 11111<1forma consciente 011inr-ousricu rr- (' iurle-
111'11111'1111'do [i m. d(,~(,III'ol\'(' a aCI,'ão de ('Ia"sif'icar ohje('tos. quando
1i 1111('C'oi~l1S S('lllI'lIlalltes (' ;,epara ()~ outro" niio dircctamcure re la-
I 11I1111I11I~,

\(",1(' I'r()('('~~() uu-nra l. nat urul -(' uutoruút ico de classificação dos
I'III('~, dos factos e dos a(,olltecinlelltos». Pomlio (II)IIH) definiu COJllO
1'1111111'(,~t;íl'eis». que permitem ao ser hurna no 11111a()rientar,:ão em

1l'lllI;rio 110 m uudo li sua volta. cstu lie lecenr!« hábitos, afinidades e
di\ ('r~í"III'ills. Possibilita a inda «reconhecer os lugares. os espaços, os
"(1'" o~ l1('Olllecillll'lItoS: ordená-Ios. ag]'up<Í-los. ap roximá-Ios uns

dll' 01111'0:-'"Illalltr-los em conjunto ou afasui-Ios irremr-diavelmentr-».
"1111111(1IJIl-+)afirma ainda que a ut i lizaçáo da classificação já era

IIl'lil'lIdll por gralldes filósofos 110 processo de compreensão e análise
"" l'ollll('l'illl('lIlO. Hderc que Aristóteles (:382-:322 a. C.) concebeu a
l'II1~i'>ifil'lI\'ii() COIIIO 11111processo mcrual. d iv idindo origiJlallllellte o
1'lllclll'l'illll'1I10 em S ('ategorias. Posrcriormcute estas (,Htegorias iui-
1'll1i~ [orruu desenvolvidas I' reconhecida, por Arisrótck-s e seus sef(lIi-
"o('('s. ('111outras 10 carcguri as. onde rep rcscnt a ram 011 «quu lifica-
1'1111(»a~ diversas áreas cio ronhccimr-m o. Ellqllanto Kallla (l'lIH), em
~I'II Hrtigo, ussocia () ('OIII('ÇO do estudo da classifica~'ã(). a partir de
\ri~16t('I('s, ()ahllwr~ (11)7~)jú a Iirmu qlle a história das classif'inH,:ões

I' tiio allti~a ('01110 11lii~tória da 1IIIIIIHuidac\e, cit audo como excmp lo
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a cnciclopétlia do egípcio Ameuope no ano 12S0 11. (:" 1'\llhorll, \ln
época, fosse reconhecida apenas como a «afie de classifi('ar», lliío
podendo ser considerada aiuda como ciência pois não havia 11111cruha-
sarncruo ir-órico. Segulldo o autor, todos os trabalhos desrnvolvidos
na época [oraut «orgallizados sistematicamente, i. é. o ('onlJ{'('illlcIIIO
neles apreselllado era organizado segundo alguma ideia pd-eollcü-
hida » sendo que a sisrematizaçâo do conhecimento não era [cit a da
ma ncira esq ucmá Iica como hoje se apresenta.

De acordo COIll. Dahlberg (1972), a partir do ano de 1-t91, foi ini-
ciado um «movimento» para composição de sistemas de classificação,
at ravcs da publicação intilulada «Panepistemon» do poct a u aliano
Ângelo Poliziauo. onde apresentou um «plano dest inado não a ser o
esboço de um texto mas mostrar esquematicamente as relações cutrc
as r iêucias ou áreas do conhecimento». Dahlberg (1972) afirma ainda,
qur no século XIX, a aprrseJllação de esquemas de classificação das
oiêucias, passa a ser um liobby para os filósofos e cientistas.

Bulrem el aI (20()!";) afirmam que, ao analisar as classificações hurna-
lias. considerando o ponto de vista histórico evolutivo de cada uma delas,
desde as clássicas até os sistemas mais actuais e eonlemporâneos, rodas
elas, «procuram estabelecer categorias a partir de critérios imirnarnentc
relaciouados com seus propósitos de organização», apresentando c esta-
belecendo estruturas de códigos para solucionar problemas de organi-
zação do conhecimento. Cada uma delas, ao seu modo, determina dilc-
rentes maneiras de analisar, interpretar e represent a r conhrcimentos.

Na visão de Pombo (1998), a «classiJicação pragmál ica ocupa o seu
lugar privilegiado», sob o ponto de vista das classificações documen-
iais, uma vez que, a classificação das ciências rem um carácter sim-
plesmetlle especulalivo, com apresentação de esquemas globais; em
contraparlida, as classificações documentais apresenlam «propostas
minuciosamente elaboradas, em geral acompanhadas de Ulll código
em qlle cada classe é desiguada por um símbolo». A explosão documcn-
tal conduziu uma mudança na forma de organização dos documentos,
acelerando o processo pragmático da classificação, Iacilitando poste-
riormente a íur-lusâo de novas modalidades de documentos, gerados a
partir das novas lecnologias da informação e comunicação.

Corroborando este pensamento, Alvarenga (200:)) reconhece como
positivo o advento dest as novas tecnologias na perspectiva da ciên-
cia da inl'orrnaçâo , à medida que ocasionou uma verdadeira «turbu-
lência» decorreu Ie da possibilidade de registro da informação em di rc-
rentes formas de produção, representação, armazenarnenlo, recuperaçu()
de documentos e informação, alterando a forma de trabalho de auto-
res e profissionais da informação.
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\ IIIIHIIIIH:II 1Il'llI'I'idll 11111'01'11111di' truhnlhu. ('0111 11 illlrodul;u() das
1111\II~ 1t'I'IIOlogi1lM 1101'111111'0dn dO('IIIII('IIIII(;iío. upeuus realça a ucces-
idlldl' di' .~I· "1'Ii('11' 11 I'IlIsi->il'i('III,:.io dI' 11111<1[ormu pragmática, uma

li 111'11' 111111\1'\111111IlIlIdllllc.:n dI' I'npris 1111tarefa de representar, arma-
111111'I' 1'1'('111'1'1'111'ild'ol'lllll(;iío, exigi lido. assim, uma descrição «con-

1'/·,,111111l'lldll vez runis rigorosa (' 11 dr-Iiniçfio cada vez mais fina de
1111111lillg\lIlg<'11I ('odificllda uui vcrsa!». (POMBO. 1<)<)8).Dentro desta nova
1" 1'''''1'1'1i\'II, ( 11111'SI' jllSI ificn a aplicação do sistema de classificação,
Itlll'Il'l' 1111110SIIII 111ilidac\(· prál ica, segundo Wojciecho\Vski (197-+),apud
1'''11.1111(1'/111\) «o 1'1'01111'111;1de classificação é sempre, em última aná-
11I" 11111I'I'Oltl('11I1I di' lId('qllaçuo, isto r, de conformidade entre a elas-
1111111:/10I' o dOlllíllio de ohjr-rt os classificados

q :l,1 Fermll/(,II/as utilizadas 110processo de organização
(' re/)/·(',\·('lIlaçrl.o da injoruiação .

\I'irllllllll os filósofos qllr o processo do conhecimento ocorre quando
I1 111101'1IlIlIn 1'(·lac.:i'iodo semelhança entre coisas diferentes, criando
11111 l'II('iIWíllio Ilipolrl ico» de Cactos externos e de acontecimentos ante-
I IIIII~, 1111'111I~Sda inrcrprctação de siguus, quando ocorre um proces-

1111/'11111iuu-ruo de iraduçâo destes signos. Alvarenga (2003) certifica
'1"1 1,.,11'I'I'IH'('SSO <Ir assimilação de coisas por meio de representação
11/11111'1111'.nll'ilvrs da percepção, classificação e criação de conheci-
1111'111"••,,111'1'os s('n's r UIIl privilégio essencial da racionalidade humana,
IIIIIIIIIIclo IIS, cI('sla fo 1'111a, «proccssadores biológicos da informação».

()~ i'ligllllS S('llIjln' Iora m objectos de estudo dos filósofos, desde a
I 1"11111Illligll: IIHlS como ciência, surgiu no final do século XIX e irrí-
,ill ti" ,~(~t'It1o \ '(., (' teve seus princípios formulados pelos filósofos
í IIIIIII'~ SlIlIcll'rs Pi('l'('r, nos Estados Unidos, e por Saussure, na Europa.
!I~ ,.illlll/llizlIlIl(·s r- puri idários de Pierr:e denominaram esta nova ciên-
.'111di S"lIlic'lIic<l: do 01111'0 lado. os que aderiram às teorias dos sig-
111O;!,1101111 ,i"iío de Saussurc, apelidaram de Semiologia.

SI'llIillli,'<! ('sllIda os signos e, de acordo com a sua teoria, a
i 111111II'II~I il'lI hlísicll dos signos r o de poder de representar as coi-

111t1 11'4"hjl'I'los. O processo dr rcprescruação é que permite à mente
11111111111/1I'l'Ilclllzil' ulgo illleligível através da utilização de signos.
.\ '"111'111" HIIIISSIII'('UlIll evidenciou seus est udos pela análise dos sig-
1111 11I1~11I••1i(,os.

1',111IWIIHI'SllIdos, Piel'cr cutrude que o signo ocorre através de uma
1101111li" Irilldil'lI ('1111'('sigilO. objccto c interprerante num processo em
.1111111111'/10 d(, i->igllifi(,ildos. O signo não r um objecto real, é uma
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entidade abstracta que se origina da percepção num processo de i raus-
missão de uma ideia, onde o signo substitui ou represenla qualquer
coisa e o intcrpretantc é a concepção ou imagem mcnt al que temos

desta coisa. (NI~TT(). ~OOS).
A partir desta relação triádica , Pinto (1996) explica a criação de

u ma «cadeia iIIfi uita » do seguinte modo:

Cada sigilo vai se !,('fcrir ao anterior COlHO seu objccto (' criar 11111sigilo pos-
tr-rior ('01110"(,11inrerp •.•-uuu c. Vale dizer que os signos são ohjcct os r o obj('('lo IIHO
r fi r-ois«. ItlHb n ('oisa sigllificad a . [ ... ] Corno os objC'C10S silo t ambém si~lIos~
vários ohject os se r!'ferc11I a outros objectos. criando uma leia de sigllificaçiio ('111
((lIe be cruz.un. cru rodas as direcçôcs. signos. nhjcct os (> illlerprelallles.

Os signos não significam nada por si só, uma vez qlle são um
processo de reprcsenlação, para se tornarem algo intcligívcl e pos-
sívcl de in tcrp rer ação, pela mente humana, é necessária a cxistêu-
cia de um código qlle estabeleça esta relação enl re significanles e
sigllificados. Alvarcuga (:WO:3) corrobora este pensamento, quando
afirma que a uct ividade de adquirir conhecimento é um processo
de «assimilação de coisas por meio de suas rep rc seu t a çôcs lia
mcn te/córcb ro do sujeito cognoscente. Estas represenlações, urna
vez processadas e codificadas no cérebro podem ser comunicadas

a ou tras mentes».
A represenlação pode ser dividida nos níveis primário e secundá-

rio. O primeiro nível entende-se pela representação [eu a , pelo autor,
no acto de expressar e registrar suas idéias e pensamentos num suporte
documenlal, utilizando-se das linguagens disponíveis. Associada a este
processo de represenlação pelos autores, Alvarenga (~oo:l) enumera as
etapas que ocorrem 110 processo de registro do conhecil1lCnto, sendo
elas a saber: «percepção, identificação, interpretação, reflexão e codi-
Iicaçâo» .

O nível secundário ocorre pelos sistemas de informações documen-
tais, quando do processo de análise documental, onde se procura cxuair
dos documentos os conceitos representativos em forma de pontos de
acesso essenciais, que irão garantir a representação do conhecimento
contido nos documenlos primários. Corroborando esta afirmação, Alva-
renga (:WO:J) confirma que lia realização das actividadcs inerentes ao
processo de tratamento p, organização da informação, os profissionais
da informação «desenvolvem diferentes tipos de represenlações, euvol-
ven do a su bsti lu ição da iuf ormação primária por registros específicos
a ela relativos, COHl vistas a uma recuperação posterior».

O resultado de urna representação documentária, cru confol'lllidi1(k
conl o sist erna ao qual os documentos estão inseridos, se dá pelo rcsul-
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I/ldo do III")('('SS!) d(' 1I111ílis('dOCIIIIII'III111. ai ravés da aplicação de vários
1"11I','dill1('IIloS (' disl illgl1l'-SC por crilrrios 1'01110 a padronização e a
11I1Í\ocidl1d,', Esu's <Iois crilérios são uporu ados por Pereira e Bufrem
('lili,,) ,'01110 «'I",dificndorcs <Ias principais formas que o representam:
11 I"'SIIIIIO " o índirr-» .

i\ j!/ldI'OIIizlI(,'iio IIlilizada 110 processo de análise documental dá
IIl'i~I'11I li lillgl1aW'"1 documcurul, ql1e pode ser considerada corno a
1I'II'I1II1"llla '1,1(' vai rep rr-sr-nrar, de uma forma condensada, a infor-
111111:/10l'olllida 110 documento. Esla Linguagem irá permitir a cornu-
1I1<'1I1:iill"lllre o sist crna c SCI1S utilizaclores, facultando a estes a auto-
IIl1ll1i/l 1'111decidir se irão ler acesso ao documento ou não. De acordo
111111I .iuiu (:!I)():j).na comunicaçâo docurnciuária, a «rransmissâo doeu-
""'"llírii1 sIÍ r possivcl a t ru vés de uma acção comunicativa entre os
~III/'ks de iuforuraçfio c seus usuários». A autora chamou de stock, a
111111"" 11 receptor, denominou de usuário,

" TI'I'lIlillologia r considerada importante ferramenta utilizada
1111I'rl)('('ss!) de a nálisc documeru a l e, segundo afirmação de Lima
1'1111.1).sl1rgil1 rcsult aurc da <iurerdisciplinaridade das ciências e suas
III1I'm-,'sIH'cializaçõcs», lima vez que a normalização terminológica
I 411111('k('(' correspondência única entre os termos e impede desta
1111111/1/I o,'orrcllcia de amhiguidades. Reforça ainda o autor. dizendo
11'11' 0,'111 s u a fu nçâo de rcpresent ação , a terminologia serve a
I1111'11111('11I11 <.;iio. pois r UIll elerneruo chave para representar o con-
1I lido dos 1I0('III11Clllos». -

()s 'Ihilllros são reconhecidos na literatura como 'pertencentes às
lilllJ,lI/1g"lIs dO("lllllelllárias e são ferramentas de controlo de termino-
IlIgi/l Itnslilllle u t i l izarlas pelos indexadores, proporcionando a estes
/lllIl'glll' S"" vocabulário. Surgiram na década de 50, através da pro-
1III'I'/lI;iio dI' 1('1"11105lécllicos c cicnr íf'icos, c foram sendo aprimorados
1111111d"s"lIvolver o cont rolo lenninológico de sistemas de informa-
I:,í11, OS «'1'I110S est ru t urados através dos iesauros facilitam uma maior
1'1I1"d,'z 11/1f'(','uIH'ral,;ão da inf'ormaçâo, desde que disponibilizados aos
11111111'S,

\/111 1),,1' 1,:11111(' F('I'f'cira (:!OOO) afirmam que as linguagens docurnen-
1/l1~ l'"dl'1I1 S('I" nornciounis, COIIIO é o caso dos sistemas de classifica-
IJil'" I/lis ('01110 iI CDD - Classificação Decimal de Dewey ou a CDU -
1:IIIM••il'il'lll;iio I)('cilllnl LJIIivcl"!:it1I, 011 alfabéticas, e exemplificam, nesta
l'IIII'~lIl'i/l nll'/lltrlinl. os cilhc<.;ulhos ele assuntos ou os tesauros.
()~ IIIIIIII"'S 1(',"111'/l111'IU(' ill<lepell<!elllrlllclllc da linguagem utilizada,
!~ illdispl'"SIí\ 1,1 <i 111'hiljil '"1111 rell1<.;iio ('111rc a linguagem natural uti-
li IIdll IlI'lm, 1I1"IIII'S (' /I lillgllng"11I ut il izn du pelo sistema de recupe-
1/111111d/l illfol'llIlIl:iill,
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2.2.2 O indexador como agente lia processo
de representação da injormaçào

Cabe ao indexador a difícil tarefa de analisar o conteúdo dos
documentos, sintetizar, identificar e seleccionar os conceitos quc,
melhor representem seu conteúdo.

Autores como Fujira (200-1) e Silva e Fujita (2004) afirmam que a
indexaçâo , como procedimento da análise documentaria, só foi inten-
sificada após a proliferação das publicações periódicas e dos artigos
técnicos científicos. Os autores certificam que a fundamentação teó-
rico-prática para a criação de uma nova área, ou seja, a Documen-
tação, surgiu resultante do crescimento na produção dos documentos
técnicos; da necessidade de um tratamento mais específico e do aper-
feiçoamento das técnicas de represent ação empregadas a estes
documentos.

A leitura documental é considerada como a fase mais importante
do processo de análise de documentos, sendo o sucesso nesta fase ini-
cial que garantirá o restante do processo. É um facto comprovado a
dificuldade apresentada pelo indexador, nesta fase do processo, no
que tange ao aspecto de «identificação e selecção de conceitos repre-
sentativos do assunto do documento» (SILVA; FUJJTA, 2004).

Esta dificuldade é resultante da complexidade no processamento
da leitura, pois este envolve um processo cognitivo de quem lê, da
produção de um texto por um autor e do contexto de ambos. Dentro
desta perspectiva, Fujita (2004) entende a leitura documental como um
processo interactivo entre três variáveis: texto-leitor-contexto. Sendo
assim, considera a leitura do indexador como uma leitura profissio-
nal, uma vez que a leitura neste caso é direccionada com a finalidade
profissional de elaboração de uma classificação, para a indexação e
para o resumo, objectivos estes muito diferentes da leitura comum.

Dos factores que interferem no trabalho do indexador, existe uma
certa unanimidade entre os estudiosos da área, quando apontam para
os seguintes Iactores:

• A subjectividade que é peculiar no ser humano;
• Conhecimento prévio do indexador;
• Experiência profissional e formação na tarefa de indexação;
• Conhecimento da área de actuação;
• Factores linguísticos;
• Factores cognitivos (como a capacidade de abstracçâo, percep-

ção e interpret ação dos textos analisados); e
• F actores lógicos (dedução, indução, inferência entre outros).
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I>t- /I('orelu 1'0111Lilllll (I')')fl),os sistC'IIIClSdc informação cxigem «prin-
i'qllll,~ I'\plírilos., isro r, espera-se que a linguagem documentaria cons-
111111111I'('PI'('S('lIti' fjellllC'lIle o conteúdo inforrnacional dos documen-
III~', Sl'glllldo o a u tor, a comunicação entre o sistema de informação é
11111~iell'l'lIdllslItisfalória, quando o utente, ao accionar este sistema de
i1II'III'IIIIII:iio,I'ollsegllc C/Itender a mensagem gerada por este, conse-
'!lillelo di'sti! fOl'lll<l ter acesso à informação desejada. O grande desa-
111I elos sisll'lIlas de iu formação é exactamcnte representar a informa-
1.1111~I'III ('Olllpl'OlIlClcr o seu significado. Corroborando este pensamento,
\11111'('111-(11(:wo:l) diz quc a recnperação eficaz da informação é consi-
ell'r/lllll 11«IIH'liI suprema dos profissionais dos serviços de informação».

~,:I () S;Slt'lIIf1 de represelltação adoplado /lOS sllpermercados

\ 1I1'llIiI,i'íO ('11111Ill mercado, cada vez mais exigente, requer das
I IlIpn'SIlS () dl'sNlvolvimento de sua capacidadc estratégica. Isso ~ig-
11i1'11'11illllpliar o horizonte de visão dos negócios, buscando com-
/"1'1'11111'1'OHdi versos Ienórnenos que interferem no desempenho da
'"'j.\1I11iZII\:iio. criando e desenvolvendo uma postura pró-activa. Torna-

I' 1'lIdll vez mais complexa, a manutenção, de forma competitiva,
dll l'IIIPl'('SiI 110mercado. Não existe apenas um factor que determine
I ~HII,'olldil:i'íO. I~necessária a compreensão dos diversos aspectos que
"dlllllll'llIlI para a gestão competitiva do negócio.

S"l-(lIlIdo WerlleJ' e Scgre (2002), o crescimento da competitividade
I'"/' 1]11('\'rlll passando as organizações em decorrência da globaliza-
1_"11,1"111estimulado modernos processos organizacionais, através da
iIIIJdlllllll\,'iío de novas tecnologias da informação. Alguns segmentos
dll 1111'1'('11110trlll opt ado pelo processo de «fusões, incorporações e
11'I'~lrlltil rll\,'i'ío, com o objectivo de manter a competitividade», e torná-
III~ III('IIOSvulur-ráveis. Um dos segmentos que mais tem reformulado
I'IIMI'I'O('I'SSOSorganizacionaís é o dos supermercados, através do desen-.

11111illll'lIto de competências eSlralégicas voltadas para «Excelência
()I'I'rlll'illlllll. n lnovaçâo do Produto e/ou Orientada para Serviços».

()" 1'1I('lores q ur- provoca rarn esta verdadeira revolução no comer-
I ill MIIII('OIlS('I]"rll('ill da busca de cstratégias competitivas, dentro de
111111"'lIlírio 1]1(('vem sendo alterado nos últimos 30 anos. Esta evo-
1111;1111I~IIpn's('lItadn por Werllcr C Segre (2002) através de uma citação
di' 1"I"'tll')' I' Fn'llry (2000):

\ l'('i""';('1I 1-((,/,,1<'" t"('!',,lp"";1I ororrcu "OS anos 70 com unta a itcraçào nas
I'~~IIIM dil 111f'I'j'll4lo~ I'lIHSlIlldo de 11111 III('I'('/Hlo vl'lId(·dor para roruprador. isto é: a
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OfNI" 101'11011-'1'muior qlll' li dr-muudu. SlIrg(' 1'111"0" 1I1"'I'"id"d,' d,. 1'111'"''1111
cli('III(' C orir-ruar-sc parti o cIi('1ILI', \ '('glllldll I11rhllIplI('i" '" illi('illll 1111dl~(,lIdlldi'
80, ('0111 /I glolwliz<I,i'io, COIIIO(('I'('('il'Opror-r-ssoIlIrhlllclIlO 1,'1110'o IId\l'1I10 dll
P('OIlOlllin bUhf'ada {,III (,()IlII('('iIlH'1l1(), I~!-!I(, !IO\'O pnradigllHI iurr-ut iv n o truhulhu
illl('lp('IIWI. I~n'l)rpsa;,c paísl';,husc.un dl';,('llvolvl'r art ivi dadr-sqlll' '('jalll 1'1',,11111'1111'
a~r('gadOnl!-l .1(' valor. 011 -cja , nas HCli,'idac!r:o, qur- são ruais «illlC'IIsivus ('111 iu trli-
trrlu·ja».

A busca de estratégias cornpct i uvas pelas organizações é conside-
rada, para ruu iios estudiosos da árr-a. corno o Iactor que garallt irá a
própria sohrr-vi vêuria 110mercado. Andia Filho e Lcpscl: (200-+)cut cn-
dcrn por vantagens competitivas sustentáveis as «estratégias de valor
desenvolvidas pela empresas as quais não podem ser facilmente copia-
das pelos roncorreutcs e que gcram bons retornos Iinancciros durante
um período de lempo razouvelmcntc longo»,

A estrutura de suporte para acçôcs estratégicas deu-se através da
aplicação da autornaçâo e da utilização das novas rccnologias da infor-
mação, A aquisição de diferentes ferramentas de gestão, COITIOa ohten-
ção de sofr wa rr-s variados. pr-rrn itiu às organizações gerirem infor-
maçôes q\1e ajudam o processo de romnda de decisão,

As inforrnaçôes obtidas. ('0111a aplicação destas novas rccnologias.
possibilitam aos empresários molda rcru e rcfrnmula rcm os supcrmcr-
cados. segulldo 11 preferência de seus clientes, Os dadosl são t rans-
formados r-iu inf'ormuçâo visando a uma resposta de satisfação para
os clielltes, NUIII mercado. cada vr-z mais competitivo" os consumi-
dores deixam de ser vistos COIllO «massa»: para dar lugar ao indivi-
dualismo das pessoas, os supermercados procuram falar dircctarneruc
ao coração do consumidor, sendo este o grande diferencial que faz
com que os supermercados se tornem de fácil acesso.

As empresas acreditaram e investiram em programas de m arke-
ting. colcctando informações de scus clientes, a part ir de suas insa-
risfaçõcs. melhorando o atendimento e criando um relacionamento inte-
ract ivo. Os clientes passaram a ser observados e suas necessidades
idcntif'icadas com o objcctivo de atcndê-Ios, ele maneira mais eficaz ('
mais eficiente: as pesquisas aos clientes passanl a intr rferi r nas toma-
das de decisões: a idcia é simples: difercnciá-Ios para conquistá-tos.

Os su pcrmorr-ados elll cndcra m e acrcd i iaram 110«poder» de con he-
ccr seu cliente, a sobrevivência do mercado va rr-jist a baseia-se no

1O;, computadores proc('s"alll dados e "ão incapazes de associur "igllificadob a ele"
Sihze r (200-1) ('lIfaliza q"e «dados sâo mcrainemc SilllHClicoo- o, sírubolos ('111q"I'
c!:Ilão reprcscruados são orgunizados est rut uruhuemc. isto r~sim arr ir-u nre urr-. lnfor
muçâo. por outro lado, deve IIC('I'S,ari'"111'1I1I' COIIIcr semâmica,
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\ "'111111'111111,'1111 li'IIIIIIII'U 111111ISll\ll'lIllI ,I" 'lIflt'"I,.':lIO

11111I11'I'illH'lItll do" I"íhito" d(' ('Olllpl'll do" cli('III('s, J\a I>IISCé!da ('('i-
I" 1111/1 1\ll'lIdolll:/I (211111)1't'llIl'iOllll UlgllllS il('IIS r('le\'anles qll(, as cmprc-
11. dl'll'llI l'OII~idl'r/lr ('01110 ('o1'111H d(' garalllir aSila p('I'Il1<Jllrn('ia

11111111Ill'rl'lld" 1111111111'111('('Olllp('titi\'o, ('01110 o var('jisla:

• \111111I111(:íioI' tt'('lIologill da informaçâo.
• \ /l11II'izll(:íio do di('lIt(':
• I lili/,/llldoSI' I/wrkl'lIlIg dr rela('iollalllrnlo;
• \II'lIdillll'lltO lH'rsollalizado:
• (:I'~t/ll) rigol'llslI d(' ('spa\,os:
• 111I1'illlllllizlllldo-,,(' 11 l inh a de produtos:
• 1':';I'IIIIII'lldo-s(' o 11/1,1' apropriado:
• l'IIIIIII"I'I'llIlo-s(' o ('oll('eito olle st op sl/Oppillg2:

'"llIriZII:íio dos ('ulI('iolliírios (' estabelecimento de UIII ambiente
di' 1l'l'illllllll'lItO conriuuado.

• ()r,'rtll 111'~('r\'i\,os adi('ionais (esta('iollalllrllto COIII ruauobrista.
IlItl'I'gll /'111dOlllicílio, ctr-.).

1'lIlflrl'SII:-. tP1I1 gaslo quaur ias rrpreselltativas lia JI,odertlizaç'Ho
Ilio~ II!~II'IIIII." dI' illfoJ'lllnçiio, visando a ident iflcação dos hiíbitos dos
Ili"lItl'H 1',\i,.,tt'lIl I,ojl' 110 11IC!'('ado diversas cmpresas, desellvolv('udo
,,11I111'111I111~di' «g<lrilllp,lgenl de dados», onde buscam realizar (life-
1111111I i1''''' di' nJliíli~('s d(' rrla('ionalllento para defilJir o perfil de

Id" I ""~lIllillor iJldil'idllullll('nll', _

,\ /11'111'/11:1111illll'lIsa dr tecnologia da illforllJação, no varejo de
"1"'1111111'111111,II('II-s(' inicialmente COI11a Hulolnação nos deparr a-
til 111". lI!' l'i1l1l11\'i1S,recursos 1I(III1allOS, contabilidade, uos secrorcs de
!!Ii '11111I' 1'1111t 1'1I1('dr- stock. segu idos da a u tOlllação das Ircn tcs de

IlIjli/i I'~III I'mw (o 1I1<11'Cadapela illlrodução iu te nsa de tecJlologias,
j,: 111111111'lIl1igo di' ha rras. leit lira ópitcalscallllers: PDvlclteck 0111

I !!1I1 IIIIIIIIII:II~ l'II'I'trt)lIi('as e preellchimento de cheque), etiquetas
Ifll'ldlllilll~ IIIIS I'l'IIt('ll'iras e muitas outras tecnologias que agilizam

II~~I111li" l'Ii('lIt(' pelos caixas, (W'EI1\EI1:SECIlI~,20(2),
\II~III dll.,I'glll('lltilção do mercado, O~ allalistas de varejo acrcdi-

11 1111111I1")J'tíllll'ill di' as empresas alendC'rel1l a «ronvcniêncin do
wlllllirllll' 1111111'1('I'<lria iI Ulll forte crescilllellto dos negócios. ~\Iell-

1"1111'1'"1 "O"""II!IOII'- .1'/(1) sl/Ol)fI'ÚK ('01110(,(,IlII'"iHd(, all'lIdillll'1I10 úuico. pCI'-
.10 1111' I'ldlldHO'-l fl"'('1I1 lI(·{·.., ...•O 11 ItltlilO:-, t-lCr\ ic.:o:, que 1I('('(',..,...,i,ftlll. f"::'/rjalll csu-s
li ,,11Il'iIUllldll\; 1111 fllio. Di'! !'!IIPf'I'III('ITCldo..., adC'riram a (,~1(' ('OI1('('ilO c 1'1'0('111'8111

IIrli'l IIl1llilllll"IIII' '" 1II"'I'"idlldl';' do, (,OIl"llIlidor"" of('r('lIdo umu enorme varie-
I I"'" 11110',
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donça (2001) acredita que. para os supermercados atenderem a «con-
veniência do (:onsumidor», precisam atingir quatro níveis de facili-

dade aos seus clientes, sendo eles:

• Facilielaclr ele acesso. Engloba a rapidez e a facilidade que o
cliente terá para entrar em contacto com a loja;

• Facilidade de encontrar o produto desejado. Ou seja, permitir
ao consumidor encontrar e seleccionar os produtos que deseja,
COJII agilidade. Para isso é prr-r.iso uma boa sinalização, layotü
conecto, adequada dist.ribuição física da loja, pessoal bem-trei-

nado para prestar informações, etc.:
• Facilidade de posse. Obter rapidamente os produtos desejados,

a disponibilidade imediata da mercadoria. Isso envolve unta
boa posição de estoques da loja e, no caso de entrega em domi-
cílio, a rapidez com qur se faz o produto chegar às mãos do

cliente;
• Facilidade de completar a compra. Permitir ao consumidor que

a saída do ponto de venda seja tão prazerosa quanto foi o ato
de comprur. Isso implica layout. prático na frente da loja, check-
out s cornleitores ópticos. funcionários bem-treinados, etc.

Os supermercados não utilizam a expressão «representação teruá-
tica» para orgallização de suas lojas, esta expressão não é enco.lltrada
na literatura da área, mas. a nível de compreensão do presente estudo,

utilizaremos esta expressão COUlO analogia.
A forma de representação temálica utilizada nos supermercados é a

divisão dos produtos por categorias e géneros., onde a lógica da boa arru-
mação dos produtos ajuda a loja a vender. Os produtos são divididos
em três catcgorias: produtos de destinação, rotina e conveniência.

Existe um consenso eu t re os especialistas na área dc varejo, em
relação à arrumação dos produtos em uma loja, quando afirmam que
é um grande desafio a distribuição dos produtos nas gôndolas dos
supermercados; tudo depende do que se vende e a quem se quer atrair.
De acordo com Santos él al (1998), os supermercados utilizam 11111
processo de gerenciamento de categorias. que é uma forma eficiente
de distribuir suas secções, maximizando o resultado das vendas. Na
distribuição dos produtos nas gôndolas, deve-se seguir a preferência
do consumidor, procurando entender a sua «racionalidade lia hora de
efecruar suas compras».

A organização das prateleiras e gôndolas segue algllmas regrus qlll'
estão claramente definidas nos livros de niarketing ele varejo. AlgIIIIS
autores consideram a arrumação das pratrleiras ("01110 «v('l"<I:I<I('irlls
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'''·IIII1<1illla;; unuadas» que fazem os consumidores encherem seus car-
1iuhos de compras, com produtos que, a princípio, não iriam comprar.

I':st as rpgras cst abeleccm q uc os produtos devem estar dispostos
d" uuuir-ira fácil para que as pessoas possam facilmente pegá-Ios.
"'I'~tll li\llla considerada de menor esforço. são geralmente arruma-
dlls IIS prod IIt os de preços rnéd ios; nesta cat egoria enq uadram-se os
prlldlltos populares, aqueles que costumam aparecer nos anúncios .
\1'lIi\() dr-st a linha, encontram-se os produtos mais baratos e de mar-

'"~ 1I1('II0S conhecidas, bem COLIJOos produtos das marcas próprias
dlls supcrmcrr-ados. Nas prateleiras acima, estão arrumados os pro-
dll to~ 11Ia is caros, hern como os concorrentes iiuport ados.

Os rcsulrados alcançados COIII a aplicação da tecnologia ela inf'or-
111111:')0pcrmit irnrn aos supermercados moldarem suas lojas de acordo
111111111I('("essidade de seus clientes; os estudos feitos conseguiram dife-
I' uriri-Ios, ferramenta necessária para individualizá-tos.

:\. Mctodologta

\doptoll-se na pesquisa, pelo método do estudo de caso múltiplo,
1111111'('Z qlle permite realizar estudos em vários ambientes. objccri-
\lIlId" rlrmou st rar a possibilidade de generalização ou de diversidade.

\S illl"Ol"l\lllções foram apreendidas pejos seguintes instrumentos e
1llllI"l'dilll('lItoS: inquérito auto-aplicados e entrevista não-estruturada
111111/I dirl'("çiio das bibliotecas. O inquérito foi composto por ques-
tll"~ /lllI'rtlls, fe("hadas e de mlílt ipla escolha. Basicamente, o inqué-
I itll roi divi<lido r 111três blocos: o primeiro deles identificava os inqui-
lidll~ pOl" faixa erária , grau de escolaridade e sexo; no segundo bloco
u nruu di' rcr-ouhr-cer a relação do inquirido com a biblioteca pesqui-
IIdll (' 110 rrrcr-iro bloco, foram levantadas as questões do problema

pC''11'1i~lIdo.
1'lIrll 11 I's(·ollw das Bibliotecas a pesquisar, usamos como critério

" IC"·CIlt!lI'l"illl('lIto da existência de diferenças distintas no comporta-
111111111di' hlls("a dr informação pelos pesquisadores. Muitas são as
111\f~t igllc:í)I'S desl'lIvolvidas nas áreas de estudos de utentes, que apre-
ruuuu 1"01110resldlado o Iacto dr o procedimento ele busca dc inf'or-

111111,1111c'stllr dil"l,("t<llllellt(' relacionado com a área de actuaçâo do
111"I',isllllor.

I ;I', 1III(Io-s(' ('111 «out a as dif('l"l'lIças já detectadas com estes est u-
dll~,. '1111' ('OIlII)l·OVIIIII, por ('Xl'llIplo, difr rcuçns elltre utilizadores das
CIC'II"d" ('lIg('IIII/,,·ill I' ("i(\II(·ills (' ('lIt\"(' os das humunidadcs; baseados
I,,'~tll~ dir('\"('''I:II~. optlílllOS pm I'i">("olll('r ilS Bihliotc("ils da Faculdade
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de Letras da Universidade do Porto (FLUP) e a Biblioteca da Fn(,lIl-
dade de Engenharia da Universidade do Porto (FELlP), arnbns Hitlw-
das na cidade do Porto. A biblioteca pública, por ser uma institlli-
ção que não beneficia especificamente lIenhuma área, represelltaria,
de certa forma, uma miscclânea de comportamentos diversos de IlS0
dos serviços de informação. Dai termos escolhido.) iambém, a Biblio-
leca pública Municipal Almeida Garrett. A pesquisa relativa aos super-
mercados.) [oi dcsenvolvida lia cidade de Fortaleza, capital do Estado
do Ceará, no Brasil. A amostra da pesquisa totalizou 600 illquéritos
aplicados nas bibliotecas e 120 nos supermercados.

Para definição da quantidade dos inquéritos por biblioteca.) tornou-
se como parâmet ro a média de ernprést imos rea Iizados, u ma vez quI'
este dado representa o uso real da biblioteca. Nosso pensanlCnto eru
usar, como parânlCtro, 5% da quan1idade dos empréstimos realizados,
para calcular o uúmero da população da pesquisa por Biblioteca.

Baseados nos dados levantados, na Biblioteca da FLCP, os 5% dos
empréstimos seriam equivalentes a 203,75 inqlléritos. Esse total não
foi possível aungir, uma vez que o período de aplicação dos inquéri-
tos correspondell ao das provas lecuvas. o que dificultou uma maior
disponibilidade por parle dos utr-utes; mesmo assim, a população da
amostra nesta Biblioteca totalizou 166 participantes. Na Bibliotecn
pública Municipal Almeida Garrett, os 5% result.ariam em 203,4 inqué-
ritos, desse total, conseguimos realizar 194 inquéritos. Para a Biblio-
teca da FEUP, os 5% deste valor corresponderiam a 198 inquéritos.
Entretanl0, corno obtivemos grande aceitação dos utentes desta biblio-
teca e eslávalllos com um pequeno deficit nas duas bibliotecas ante-
riores, na qualltidade da amostra por nós imaginada inicialmente.
resolvemos aplicar um número excedente, o que resultou um total dI'

240 inquéritos aplicados.

-to Análise e interpretação dos dados

Depois dos inquiridos devidamente identificaclos por sexo, idade
e escolaridade, indagamos, na primeira questão do inquérito, qua is
os motivos que levavam os inquiridos a serem utentes das Biblio
tocas. Era urna questão de múltipla escolha, cogitamos algunHl~
sit.uações que poderiam det errni nar a preferência dos utentes por
uma biblioteca específica. Apresou t aremos, no quadro a baixo, O~
itens ordenados da mesma sequência do inqnérito e lístados COIII
as quantidades de inel icações apon t adas pelos inquiri cios nas t rrl'!

bibliotecas.
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• PI"l\illlidlldl' dI' cusu - ;\ Biblioteca Púb licu Muu icipu l ;\llIll'idll
<:III'I'I·tt, 1'l)l'I'SI'lItOIl mu ior illdicH(Jío: 87 iudicuçôcs, Esl<' I'l'slIl-
tlldo I~ lI{"{'itlível pela prúpria localizac.:ão da Biblioteca, IlIlIlI V<'Z

'1"1', IIIIS proxilllidades, existem m u i t os prédios residrll{'ills,
\ llihliot('{"1I da FEUI' aparece cru segulldo IlIgal' COIII 72 illdiclI-
':IIC'S. 1'~Ht('rcsulrudo IIOS causou slIrpresa, uma vez qlle o prí-dio
dll 1,'1I('lddlldl' cstá localizado no pólo univcrsitário. COIII :~() iudi
I'II,JH'S, IIPIII"{'CCa Bibl iotr-c-a da FLUI>; considerando qll(' í- IlIlIlI
llilrliot(,ciI l lnive rsiui ri a (' que a maioria dos u t il izn dort-s siio
dOI'I'lItI'S, disc(,lItes ou pessoal tccnico-adlllillistrativo dll l lui
\ c'I'Kidlld(', () facto de 11 Biblioteca estar situada próximo ti I'IISII
,: IIpl'IIW:i IIl1ll1 questão de coincidência.

• 1"lIl"ilid"des d(' localização dos documentos - Muitos autores IIpOIl-
uuu 111I{'('ssil>ilidade e a facilidade do uso corno [actores del<'l'Il1i-
1111111"H pu 1'11a escolha {' 11t iIizaçâo de um serviço de i11fOl'lllnçuo,
\"1'1'1'0 urt uu l izudo - Fontenelle (1997) ressalta a import âur-iu do
II~II dll iufo nuução para a comunidade acadérnica e considera
d,' flllHlillll('lItal irnportfi ucia que possuam uni coujuuto de r-ouhc-
l'j'""lltOS qllf' possibilite sua act Ilação ele [orma competente, u mu
li'/' 'l'I{' li infurmaçào utilizada neste contexto possibilitará couhc-
1'1'1'plIru «decidir, para optar, para escolher». As (alas de alglllls
ill'l"iridos, uunhérn destacou-se II import âucia do acervo cru SII"
11I1'lIllIi,'iío lIcadrlllica: «Biblioteca rna is complct a e rica I'elat iVil-
1111'1111'"I m iu ha área - Letras» (IlFL-15;{):\ «O facto de estlldal'
III'~tll flll'lddHc!I' c nela ('IICOllt rar toda a bibliografia qlle neves-
>lltll> (BI:I.,~II)

1'11111I'~ IIH'lItl'S das Hihliotccas da FaCilidade de EngellhHria e 11
Ililolilltl'l'll j>(d,liclI Muuiripu l Alrnci du Cu rrcu , este dado IIflo r reJe-

, ildn ,"111'\ i~II,do 1'0i id"lIlil'i('lIdll \,01' 1111111(1111('1'0(, us Bihlioll'('IIS idl'lIlifil'lIrllIs po,
ijd,,,, 111111/11'11tlilttioll'l'lI d/l LI'II'IIS;i\C p/ll'lI /I tliltlioll"'lI Plíltli•.1IMuni r:iplll Al,ol'idll

I; 111111I' 111"11/11'11tlildiOI"('/I dll 1"1':111',

GI



1\111111\ \1\111\ 1'1111111\111"11'11111

vaut c parti a {'s('olha dll hihliolt'(,lI, IIpl'l'''I'lllllIldo 11" "I'~ldllll'" 'IlllIlI-
cidades de indicações. 22 (' 2() r{'sp{'('I iVlIlIlI'IIII'.

• Bom alendimento - Neste i/em, a BibliOleca da FLUI' apn's('IIIOI/
44 indicações. A Biblioteca Pública Muuioipu l Almcida Carr{'lI
apresentou 56 indicações. Este valor represenla a ma ior ql/all-
i idade erure as três bibliotecas pesquisadas para este it etu. As
bibliolecas públicas, pela própria eslrull/ra e pela grallde mis-
são social que desenvolvem dentro da comunidade. uuoragcm
COIU seus utilizadores de uma maneira inl cract i va, a Ira vês de
aClividades sócio-cullurais, o que [ust ifica este elevado número
de indicações. Na Biblioleca da FEUP, apenas 27 ureutcs indica-
ram este item.

• Exemplares em grandes quantidades - Podemos constatar neste
item, que, para as i rês bibliotecas pcsqu.isa das, a quautidadc de
números de exemplares na Biblioteca não é de facto relevante
para seus utiliza.dores. Outro facto observado é que mu itos dos
uicru cs não utilizam a Biblioteca para Iins de empréstimo, o que
também justificaria a indiferença deles em relação à quanlidade
de exemplares disponíveis. Podemos conslalar esta afirmação, na
fala dos seguintes inquiridos: «Utilizo a biblioteca para estudar,
raramente consulto obras ou doculIlenlos» (BFL-12ó); «Ponto de
enconlro para realizar u-ahalhos em grupo» (13FL-112):,«Cab inctcs
calmos» (13FL-13-\)

• Outros motivos fora !TI apresentados pelos inquiridos como Iac-
rores que os levavam a serem utentes da Biblioteca. Assim como
existem os factores que incentivam ao IlS0 e à utilização de um
delerminando serviço de informação, existem aqueles que são
[act orcs de empecilho. Torres e Dias (2oa:\) apresentam as prin-
cipais barreiras eSlabekcidas pelos sistenras de informação. at ra-
vés de uma citação de Figueredo (1987):

Colecçõcs deficientes. e uâo aclualizadas; espaço físico insuficiente c dcscon-
Iortávr l; normas rest rit ivas ao uso. serviço de refcr(ollcia precário: pessoal se," Irei-
uanu-ruo apropriado: falira na promoção ou markeling dos serviços c prodlltos ofe-
recidos: Ireinamento inr-x istrut c ou ineficaz dos usuúrios para plcna IIliliw,ão cios
recursos r xistón tes.

Na questão 2 consullamos sobre a facilidade e rapidez na locali-
zação de documentos: esta questão foi dividida em duas opções, a pri-
meira delas listava algumas situações que poderiam determinar o acesso
fácil às estantes, e na segunda opção, criamos uma situação inversa.
ou seja, os mesmos motivos que foram indicados como facililadores
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I, 1111"1<11~" 11111'111111rI"II'H, lI/li I" ill rlil'il'l/ldlldl' 111111I1'/lliz/lI:llo dll.~
.I", 1I1111'IIIIIHIIIIH hihlillll'I·IIH. 1':sllI Ijlll'slllll 1'1'11dt, 11lI'd I iplll ('H('OI!III "
'1'1' .111111111IIll'ill" Hill/III,'IH'~ plll'lI OH illql/iridoH. (,liSO l'l('s respondes-
,1111'1111'111111/1111I'lIc'ilidlldl' 110 II('('~S(). No quudro a ~H'gl/ir csrâo agru-

1'llrllIM II~ \'('Hpll,~IIIS posilivlIs dll I'rillll'ira opção da questão 2 lias Ires
Ilil ti illll'I·II~.

<.)lIAI)IlO:~
1C1\l'IlIhlldu dUM dn4lm; ohlidOH t'CU" u ••rimcira opção du segunda questão

IIUS trl"s Uihliolt'cus pesquisadus

1III.IIujl'l'u. FLUI' AIIIIl'idu Curreu FEU!'

"I'\i,,, \
111 141 IMI 224

1'1"11111""",,,,'11'lH'r•.•·lllaw·n, % 84,93% 93,29% 93,33%
I 1111111'.IlIgllllizlldll~ por assuntos 79 1:38 152
11" '"11" I"", "illllliZll\'~o 42 66 76
I I II 1111111IIITII1I1HI,:.io I{)gica

dll~ dHI'IIIIIi'lllo~ 34 68 70
I 1i 01' ,·,oIIII,o,."do.- 36 72 123
'I. ,,,IIII"go., ",jo di' fácil rrranuseio 53 5.S 120
~llll 1"1';11' I'ollllividade

dll1ll dlll'IIIIH'IIIO~ uns cst anres 16 10 34
li" I",diol"d,< 01,<coruprecnsâo do sistrma

01,, 1",.,ir;,·,,~·~Oludopiado pela bihliou-ea 27 .58 52
1111110" 3 ;3 I

:-""1-(1111<10a pesquisa, 93,33% dos utentes da Biblioteca da FEUP
1"111111O~ ql/e mais afirmaram ter facilidade e rapidez no acesso aos
rI"IIIIIIC'lIlos. Obscrvámos, ainda, uma significativa comodidade por
1'111li' dos 111cn Ies no acesso ao acervo e ao serviço de empréstimo de
1IIIItllt'lI\:Ô(,S, (1'1e estão disponibilizados por piso, bem como um ágil
, 1\":11 d(' apoio e atendimento à comunidade, o que justificaria esta

••I, \ lida percenlagem de resposta para esta questão. Em seguida,
11""1'1'('111 os ut ilizadores da Bib liot eca Pública Municipal Almeida

"'111,'11. A biblioteca adepta o sistema de cores para diferenciar as
, II1,,,.~ da CDl1, as estantes bem como as etiquetas dos livros recebem
I1 '"1' «orrcspondente à classe de assunto previamente convencionada
I" I" Hihliorcca. A organização das estantes segue a sequência cres-
""11' das classes da CDU. Observá mos uma aparente facilidade de
111,IIIIICH.:i:iOdos utentes nas estantes e um certo domínio no manuseio
ri" -isrcnia de recuperação da informação utilizado pela Biblioteca.
,\, lI·dilalllos que Isso tenha levado a esta percentagem de 93,29%,
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no total de resposlas positivas a esta questão. E. por último, com
8-+,C)3%, a Biblioteca da FIXP. Embora haja pequellas Jllargcns de
diferença entre as t rês Bibliotecas, os resultados aporuam um alio
iudicc de Iacil idadc. demonstrado pelos utilizadorcs das referidas
Hihlioteras,

• ESlalltes organizadas por assuntos: :36C) do total de inquiridos aíir-
mararn que este tipo de organização facilila o acesso: «Flli instruído
arucrjorrncntr- H consultar biblioteca c arquivos» (13FI~-99):,«É uma
questão de perceber a organização. de perceber como foi feita a
divisão por assuntos- (.\C-30): «Ceralmr-nte estão dispostos por
ternas, tornando-se fácil ele localizar- (BF-79). Nav('s (19(11l)atesta
quc o acesso dirccio às estantes. por parte dos utilizu dorcs, pro-
porciona um coruacto dirccio com os livros. ou com L1IllHfonte de
pesquisa directa. E que o acesso dirccto dos utcmcs às estantes só
foi possível, através da aplicação da classificação bibliográfica. uma
vez que para se ler livre acesso às estantes. é preciso qu(' os «livros
estejam dispostos (' ordenados por assunto».

• Apresentamos a opção «existe colaborador para auxiliá-Io» como
mais um facilitador de acesso rápido às estantes: esta opção apa-
rece em segundo lugar na indicação dos inquiridos. COl1lum total
de 231 indicações. O serviço de orientação a utent cs de hibliote-
ras é muito difundido. é uma acrividade bastante familiar para
11ti lizadores corriquci ros de serviços de iuforrnaçâo. Vogh t (2004)

afirma que este serviço iniciou em bihliotccas públicas na década
de 70, embora se lirnit asse apenas à apresentação do acervo: hoje.
«o foco é cada vez mais o posicionamento frente ao cliente da
biblioteca. Observamos. em alguns inquiridos. urna relativa segu-
rança e confiança no serviço de orieruação prestado pela biblio-
teca. Ilustramos esta afirmação com os seguintes exemplos: «Recorro
srlllpr(' à ajuda dos Iuncionários» (BFL-66): «Em lodos os casos,
rrCOITO à ajuda de bibliotecários. (1310'-186);«Exislenl sempre auxi-
liu rr-s que ajudam lia localização dos documenros. (131'-229).

• Oucstionamos se os catálogos são de fácil manuseio. e OCOJTeral1l
228 indicações para este item. A sal isfação dos utent cs está rnani
lestada na fala do seguinte ent rcvisrado: «Porque agora com OH
sistemas informát icos podem-se localizar os livros Iar-ilmcuu-.
Todas as bibliorccas que frequento têm um sistema informá: iro
semelhante» (13FL-I-t:3); «A organização informática da I"EUP furi
lita o acesso aos documentos» (BF-I-t.')): «As bib l iotccas qllc frc
quentei até hoje apresentam um sistema de cotas S('IlI('II"IIII('~ c'
bem sinalizados. COIII catálogos ele fácil cornprccnsiio (' 111111111

S't

\ l'i'pn·"H'IIIIII,.'1I0 It'llIlíli(,lI 1IIJ!'o\ Si"lIl'IIIII di' I"flJf'llIu\,lio

~c'io» (IlF-I9i». Pilllo ('I a! (:!OO~) afi r1111111I qll('. para ocorrer o II('C',~so
II~ fOlllc~ de illforllla(;iio. «r preciso saber orgallizar ~i~I('1I1111i("11
1III"IIIc' O~ dHdo~ c il illform<lc;ão punI a adlllillistrac;iio dc' IIC'(,I"\O~.
C'III ~1I1)('r r('("oll1('r (' ,,('I('c("iollar recursos prrlill('lIles 11111"11fllcili
IlIr 11gcnlçiio e IItiliztI(,'iio de illfonllill;ões e de ('ollll('('iIlIClllos» .

• ()1I1ru Ilipólese i1pre"ellladtl foi se havia boa sinalizi1(;iio: 0111il'c'-
IIIO~. COIIIO reslIllado a e;;le item. 18-+ illdicações. Ih jll~lifi("lIli
I/I~ IIpr(':-,enlada" pr los illquiridos para ('sle item, são iIIlHtl"lldll,~
/'0111IIS Ialas dos ~egllillles inquiridos: «Dt- manr irn g<'rlll "illl,
IIIII~ d('I)('llIlr da orgtllliza~'iio da bibliol('ca. !\orlllallll('1I11" li!'!
Ilildiolccus POSSII('1I1111111.1boa sillaliza(,'iío dos t('lIIas 1I11~('~IIIII
Ic'~. (IIFI,-W»): «C('rallll('lIte há uma 1>011sinalização c (,IIC'III/C'II
111I'lIt" lúgico por I ipo dc' li no » (\(;-2:1).

\ ~ill1lliztlção rr rn por objCClivo ori('lItilr os ureutes. Ar1ltljo (I"'''')
11/"1'C'dilllqu(' a 111ilizac,:iio dos meios tllldiovisuais criou 1111111li/li 11
lillgllllgc'"1 d(' COIlIUllictI(,'ão c afirma que a illforlllll(,'lio I"/'/'/'/Iidll
I'I'/II~ p('~soas s(' eff'(,lua da ~eguilll(, maucira. «101% do /1"/' li'
'I()/XI do qll(, ouve. :W% do que vr e ,")0% do qll(' /111\I' I' Ir.,
~i1111111HlI(' a111e111<'».

\l'rl'~C'III<11110S.COIIIOIIlais 11111dos faclor('s de facilidadc' I' III'/"'~/I
/I 1'11/"10<1('«('xi~lir illTIIIIIIJI,:ão lógica dos doru 111('11Ios». 1':111/1~illlll'
1:1111IIPHI"I'("('II ('111 17'2 das prefcrrn('iils dos illqllirido,~ c' l'iglll'lI
/11111011clllillla ma is illdic.ada. Ao colo('"","os a aITIIIIIIII:1I0 10gil'lI
dll~ /':-,I<lIII('S COlIJOf<1('lor de facilidade. nossa iIlICII\'iío ('1'11IIJI'II
uru r o grall d(' ('III('II<1illlelllo dos III('III('S ('111rrIH(,'iío ti orglllli-
II/:Iio IIlilizlIda 1)('liI hibliote('a. COIIIO foi c/ilo HIIIC'riol"llll'III/' ..

I' \)~I/' 11111/1('ertil «Il('olllodac,:ão» dos 111('111('"dI' hih/iolcTII~ 1:111
dl"'/II'lIr 11 lo(";diziI\'iio dos dO('lIr1l('lItOS III1S ('sl<lllt('s pc'llIs "IIII~
IIII·II.~ dc' illl('r('ss('s. Ao IIw<!irlllOs iI ("olllpr('ellsiio dll (',~lrllllll'll
IIlpllllizlI/'iollal d1l;, ('stlllll(';,. lall1brlll pod('rílllllo~ ('olll'i 1'11111r. 011
11/1/1~I' 111I0S~1IprlítirH hihliot('COIHílllic'lI d(' fUClo corn"~I'0lldill
11I /'rdllch'.

\/I~ Il'c":~llihliol<THs p('sqllisudas. P('ITC'IH'1I10SIIIIIH ('c'rlll 1'/lI'ili
d/ld/' d/l~ 111('III('s. ('IIIIIOra a Bibliol('ca da FU P 1<'111111sido 11qlll'
IIII'IIII~ O/'OITC~I)("ill11'1c' pllrH I'sl(' item. I\CI"/'<IiIIIIIlOS qlll' islo /11'0•.•./1
dl'l Ido il ill('orIHII"II\'lio <1(,HC'('rVOSPIII'li('IIII1I'(,S qllc' f01"l1l1lill~/'I'i
dll. /111/lI"{'1"\o dll llihlioll'c'lI (' qur- pOSSII('11I1111111dll~sil'i/'II(:lio
dlll'II'III1' dll <:1)[. difi('llIllIlIdo IIssilll 11(,oll'l))'c'c'II1-oliodos IIIC'lIi1'~,
\ dll~.~il'if'IIC:I)() Illilizlldll plll'lI c'slc's dOCII1111'11Io,.,S(,I"\('II/)(,II/I.~ 1'111'11

111p/lll i:tlll' o 111"/'1'10IIII~ (',~IIIIIII's (' Illio 1',~llí I'C'/II('iOIlII/III /'11/1111
I 1IIIII'IIdo dll~ 011l'1I,~.(;01110111/'.gi(·1IIId0l'llIdll fogl' il 111'111i/'II 11'/'
111111I'III/II'/'gllrlll II/IS rll'IIIlIi,~ dIWIlIlIi'II10,~. I'('qlll'r do~ III/'III/'~ 11111/1
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maior «omprcensiio e atenção 11<1IlOrn d(' IO('lIlizllr os dIH'IIIIII'11
IOS nas cst ant es. Co nfi ruuuuos isso lia fala do ~Cgllilllc ('lIln'\'i~
Indo: «Tenro eucont rn r o I ipo ele organização dos dO('III1I('1I10S('
organizo-rue assim» (BFL-IO-+).

• O it etn «nâo existe ro ia t ivi dadc dos dO('JIIIICIIIOS lias cslalll('s»
upresent ou 60 illdi('ações. Iicaudo CJII úh imo lugar lia prrfrrrll-
ria dos iuquiridos. A nossa pnll ica , CIH!lJaIlIO hihliotcr-árin , IIOS
permite afirmar que. e m sua maioria. os utcrucs ele bihliorr-ras
«gravalll» a localização das suas áreas de interesse lias cst antr-s.
() que [acilirn a sua busca. Corno. usualmcnrc, os dO('UIIlCIIIOS
não sofrem 1IIIIita rotat ividade. os utr nt es lora lizaru os dOCUIIlCII-
10S com lima certu fa('ilidade. «Nonnallllelllc as estantes estão
orga uizudus por assuntos. ou autores, ou datas ou ternas. Não
havendo rorat ividadc dos documentos. a procura toma-se sim-
plcs» (BFI.-12f!): «Os livros qlle ut ilizo já conheço» (1310-:3:3).1)11
mesma forma. exiSlCIII aqueles ut ilizadoros que compreendem 11
lógica organizar-ional cmpregudu lias Bibliotecas. ESlcs adquiri-
ram a [arilidadc de acesso. não pela fixação dos lugarcs íIsicos
dos dorumr-ru os. mas porque sabem ut i lizar as Icrramcntas dis-
ponihilizn das pelas unidades de lnformação no proccsso de recu-
peraçâo dos doeu I11Cnlos. COlIJOé o caso dos segu in Ics 111i I izado-
rr-s: «Norrnal mcut c rodas as bibliotecas lêm urn a ordern dr-
ordenação dos livros, depois de se perceber C0l110se organizam
é fácil procurar o qur desejamos» (AC--+O): «~ol"lllalnlellte idcn-
t ifico bem a ordr-naçâo dos livros crn qualquer hibliotcca» (AC

61): «Porque a maioria das bibliotecas rem UJI1st andart ('111ter-
JIlOS de disposição dos documentos» (AC-128).

Como foi dito anterio rrnerue. a qUt·s/à •• :2 foi dividida em dum,
opções; na s('~uJ1da opção. criamos algu mas si I uações opostas às apr{'-
sentadas lia p rirne ira opção. 011seja. partimos do princípio de que, S('
criássemos situações inversas aos mesmos indicadores que facilitavalll
o fácil acesso. podcriamos ident ificar o quc provo('ava a dificuldade
no acesso aos documentos. Nesta questão. apenas 7% do total do~
inquir-idos afirmaram ler dificuldade na localização dos documentos.

Este item aborda a questão da dificuldade de acesso aos documeu
10S gerados pela falta de compreensão dos ut ilizudorcs em relação ti
est rurura organizucional adoprada pela Biblioteca. Novamente COIIS
taiamos que os u teutcs da Bihliotcca da FLL'P são, de entre as I rr~
hihliorecas pesquisadas. os quc mais apresentam dificuldade de ('0111
prr-cnsâo do sistema, A Biblioteca da FI~LIP o('upa o segundo lugllr
nesta escala com 2.33% das indicações e os urent es da Bibliotcru
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1'1111111'11~11I11i('i,.1I1\lIIII'idll (;111'1'('11~Iio ()~ '1111'1III'II0S /lIII/li/'('~IIII'1I111
dllll'l/ldlldl' 1111III'I'~"O /10" dl)('IIIIII'/lIO", ('0/11O,(J7%, dlls i/ldi('IJ(;ti('~, 111'
'I/I /'111'1111114, Illilizlldol'('s lI/'il'llIlIl'Illll 11'1'('SII1 dif'inddlld('.

I:iglllll(' (I"";,) /'IIZ 11111i'II(,I'('~~lIlll(, qlll'Sliollllllll'llIO solJl'(' 11('0111'
/"1'1'1/51111do~ IlIilizlldol'('~ d(' lJiblioll'('ils. (JllCllleIO ('010('11:

C"',,,, ·'0"'11'I"" SI'"'''/1' o ",,,,i,.io dll hihlioll'c·u. '10c'c"""IIII,." c'lIl,ilol-(o.,'",'.",
1111'11111"'11'I"" 1"""''''''' " ""I'I'hc',.c·o,,,oc'"d('",,~·od" "'C'''''" '"'"' "o'II~'li" """10
"'1'",11" I',."II"/illll' p,'lu <:1)[. 1''''' t'\I'llIplo. chc'i" dc' ,íllllwlo, dI' j""~'lio, "0"1"11
1""",'1'0 1"1'111'11'1"1'''""'. \1"'1110CI'"' " IIC'C'I"IOdl'''lI hihliolc'clI "'ju h"I" ,_il,,1I1
1111"1""1",,, \C'I'I'IIIC'I" illdi.'""do:

d., (I:HHa.:i 10 :i I ,j 11(I:W-(HO. I ::l
/111

.I., aIlC).1(Of!I.:l) 11f!(N():l7.-+-:i(Oill.:l)

1""", "'"li,.io "OIl"·l-(lIi,.,i..!,c'glll"1I1r-11ob"a dp qlll' lalllo l'"pl"i,,, (

\11 1IIIIiorill r!iI~ I CZ('~. o quc r cíll\'io para o bibliolccúrio lIíio (; ('I i,
d. 111"plll'll o 111('11"'.Baseados ne81(' princípio r que IIlUilOS siSII'IIII1~
d. /II/'orlllll\'éjo ;.;iio SlIb-IIlilizados pclos seus IIlilizadorcs POII'II('illi,s,

\ill jl'/'I'I'il'a ("/('~j<io indagúlllOs sobr« a fa('ilidade de IO('OIlIO~'1I11
11I. I,il"illll,(,él~. ('0111iI S('gllilllC lH'rgllnla: «Se (,ollsideral"lllOS 1111111
Idl"IIIII'I'1I qlll' ('OSIIIIIJa frcqll('lllar c urna outra que vai pela prillll'irll
I" 11111I11'~IIIOque vai esporadi('HIII('lllr. em lodas as SilllEl\'Õ('s 1'('11'11-
IIIIIII~ 1III'II1izéI os dO('IIIIICI1l0S ('0111a mesma fa('jlidad('(».

I'lIrlilldo do prillf'Ípio d(' que as bibJiole('Hs. de UIlI IlIodo geral,
IlIlIi/lllll :-,i~I(,IIIé/Sdc classificHção sCJllclhalltcs. tendo porranrn 1111111
i' 11111111'11Ilrgillliza('iollal, no JIIíllimo, parccida, leori('alllenlc os 1111'11-
I, , d" Ilihliol('('as não dcvcriam seutir dificuldades de localiza(;ão dos
1/, III~ IIIIS ('S(IIIII('s_ 1('lIdo ape/las que se adaptarclll com a distriblli-
'.'1111

dll.~ ('~I)jI\'()S e do /0,)"011/ dc ('ada biblioteca. Nosso pellSaJllelllO,
' 11111I'~III p('rgll 11Ia. era avaliar sc rrallllellte existe urna COlllprrellsiio
1"

11
1'"/'1(' dos IIlilizado/'es dc bibliotecas. rrlaliva à Sua orgaJlizllr;iio.

I ~II( 1'1111IIIIéI qll('sliio alH'rlH (' os inquiridos pode/'iam marca/' SIM 011
11. O/'('/'I'('('1I10S ('~IHI\'o pa/'a quc eles just ifjeassctrl suns resposlas,
()~ I (I:! illqlli/'idos quo afirlllaréJJIl ler facilidade de lo(,oJllo(;ão lIa~

Idldlllll'I'I!.', Ilpn'S(,lIla/'Hm as s('gllillles jU:-otificHlivas:

1/) :1
1

) do~ illqlliridos íllCSlall1 qll(' as bihliotecas POSSl/('1I1organí-
11(:110S('III('I/I<I/lIC, J!0rlalllo não CII('Olllralll dif'i('lddadc dc 10('0-

111I1I:ljO;POr!('IIIOS ('ollc!lIir qll(' estr-s illqui/'idos siio IIlilizadol"('s
/,1'('(/lII'III('S d" hibliol('('IIS, I<:sl1l nossa ('()lIdIISão r IHlsendll nu
/'11111dos Sl'gllilll('s illqlliridos: «J>o/'qllc 11f01"l1l1ldI' o/'gUlliZHI,;iio

fi7
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das estalltes por assuntos costuma ser muito scn'lelhantc» (BFL-
--+6):) «Os esquemas. de bibliotecas são simples» (AG-10); «Nor-
malmcntc o sistema é igual em todas» (131'-103).
As bibliotecas obedecem padrões de processos o que facilita a
compreensão relativa ao uso; quando o u teru.e possui o hábito
de frequentar bibliotecas. geralmente não encontra dificlllda-
des. Sobre estes padrões. Dib e Oliveira (:WO:I) afirmam:

l~xislell1padrões Ilaciollais e inlernacionais que nortciam a realizaçiio dos
;,('rviços lécnicos d!'sellvolvidos por uma bihlioteca. No entanto, de acordo
COIIIo tipo de bibliolcca, h{, li necessidade dc adequação desses padrões. São
('"elllpI05 de proc!'ssOs padronizados: classifieaçiio, calalogação, illdpxaçào.
rpgislro de obras, suviços de referência (ori!'lIla~iio ao usuúrios, ellll'r~s-
limo. dcvolução, reserva. cada51ramelllo de usuúrios ) e serviços de ulertu.

b) 30 elos inquiridos afinnarmn não ter dificuldadcs, uma vcz que
os fUllcionários ajudavam: «Recorro sempre à ajuda dos [u n-

cionários» (BFL-66):
c) Outros 28 inquiridos acreditam quc as bibliotecas possuem uma

organ ização lógica, port a n Io, indepcndcn temcnte de ser a pri-
rncira vez que visitam a biblioteca, conscgucm facilmcnte loca-

lizar os documen10s que necessitam;
cl) 20 dos inquiridos atribuem a facilidade de acesso devido à boa

orgallização das estantes. Gostaríamos de comeJltar esta afirma-
ção, com uma fala de um dos inquiridos: «Os livros estão quase
todos organizados por autor» (BFL-l00). l~ interessante a concep-
ção que os uten1es têm em relação à es1rutura organizaciollal da
biblioteca, mesmo afirmando que compreendem a organização e
não sentem dificuldade de locomoção delltro de bibliotecas. Eles
não têm uma ideia cxact a do processo, c podemos constatar que
uma grande maioria dos inquiridos não apreendem a arrllmação
dos livros nas cstantes por assunto, como pode ser observado nas
segllintes falas: «Na maioria dos arquivos não existe uma lógicH
de organização, e muitos dos livros ellcontram-se (ora da remá-
rica, na qual est ào colocados» (BFL-30): «Em algumas bibliotecas.
os livros não est ào organizados correctanlCnte» (BFL-119):

e) 14 dos inquiridos certificaram que é fácil localizar os dOCllnlC'll-
tos lias bibliotecas: «Porque estão igualmente bem orgallizadas»
(BFL-27); «São facilmente localizáveis tal como nesta» (BI,'-171):

f) 12 dos inquiridos afirmaram que sua facilidade de lo('aliz"çiio
dos documen10s, em qualquer bibliotrca, ocorre pelo l'a('lo til'
terem conhecimento do sistema de ('I<Issifictlção. 1\ fa('ilitlatll'
rir localização dos dO('IIIIt('lItOS lias hihliotccas por par\(' tlo~

:111

A represcrunção j('rwí I iru 1l0~ Sisreru» de' 111 [o1'1llê.H.:UO

utentes. atribuída ao conhecimento do sistema de classificação
adoptado, só reforça a importância de dar formação aos uten-
tcs das bibliotecas, sobre a estrutura do sistema de classifica-
ção, devendo ser vista, pela direcção da biblioteca, como uma
preocupação relacionada à questão de usabilidade dos bens e
serviços da b ibliotecas. «Conhecimento da classificação (CDU)
usada pelos serviços de informação» (I3FL-6);

p;) 7 in qu iridos acreditam que a boa sinalização das bibliotecas
facilita a localização e a Iacilidade de locomoção, mesmo em
se Ira Iando de uma biblioteca que se visit a pela primeira VrZ:
«De maneira geral sim, mas depende da organização da biblio-
teca. Normalmente as bibliotecas possuem uma boa sinalização
dos temas nas estantes» (131'1"-89);

11) S dos inquiridos atestaram que os catálogos ajudam a localiza-
çi.io dos documentos; constatamos esta afirmação com a seguinte
1',,1<1:«Os catálogos on-l iue sâo uma grande ajuda» (I3FL-12).

.'iH..Üü% dos inquiridos, que correspondern a 362 utentes das três
luhl iot c('as prsq uisadas, afirmaram ter dificuldades de localização dos
dlll'IIIIIClItOS lias bibliotecas. que utilizam pela primeira vez. Exami-
11/llldo o alto índice de respostas negativas, somos levados a questionar
I til' I',,('to, a rnissâo da biblioteca universitária, como disseminadora

,111I'oltllt'('illlellto, está de facto sendo empregada, uma vez que a mis-
1111uuriur da biblioteca universitária é atender as necessidades infor-

ItI/lI'illllais dr sua comunidade acadêmica, actuando como dissemina-
,1111/1ti" iuforrnaçáo e do conhecimento, oferecendo produtos e serviços
"Iltltlliz:t(\os ;1 sua comunidade acadêmica, dando suporte inforrnacio-
lI/ti II~ 11('1ivirladcs educacionais. científicas, tecnológicas e cult urais.

(:01110 ;tel uar de forma ef'ectiva , se a comunidade à qual a biblio-
1I I II 11I'('Stll serviço, não cOllsegue compreender, claramente, aSila
""tl'lllllrll orgllllizacional? Segundo afirmação de Dib e Oliveira (200:j).

". I'~t lIdos dos ruerues realizados em bibliotecas universitárias, reve-
1/1111qlll' I'StCS «('111sua maioria, desconhecem a missão, os objcctivos,
li' I"III'I'SSOH i11tr ruos e, com cxccpção dos serviços de consulta, crnprés-
1111111I' dl'\'olllt,;iio de livros, ignoram os produtos e outros serviços
"fi "",idos Il('la hihlioteca ».

\ I'orlllllt,'iio (\(' u t e n tr-s r rer-ouhecid« corno ferramenta relevante
II I "l'I illlizllt,'iio dos ohjcc: ivos das unidades inf'orrnacionais, conside-
11111111111t1l11('1i, itllld(' que e nvolvc fi transmissão de conhecirnoruos, a
111"1'111;1111dI' IllIhilitllltles pnrll usu r ade quad.unr ntc as unidades de
tllllll ti 1111;11ti I', u inr ln , IIH rellis tI('('I'ssidlld('s de ('OIlSIIIIlO e c1r \)CIl1-
i I II dll~ II/I'IIII'S, (1l1,::t,I',Hlt\ (;()s'l'\ I'I'IH)

!I(>



I'111101\ ~I1111\ 1'1111111\ 111/11111\

o qllr obscrváruos, (:011('\'('1<1111('111("('111\'('I/I\;~O IIH tlil'i(,(tltI/ltI('~ /lpOIl
radas pelos inquiridos é 11111lotal d(,~('()IIIt('('illH'lIl() d/l ('sll'lllor/l hlí~i('/I
dos sistemas de classificação. ou seja. não comprt-cndcm a 16gi(,iI dll for-
mação dos números que compõem as cotas, e não estamos lias rderilldo
ao próprio manuseio dos códigos. mas a uma ideia concreta, por ('X('III-
plo, qu(' os números colocados nas lombadas dos livros, na realidade.
representam o assunto. Parece estranho que alguns inquiridos afi 1'1I1('11I
que cada biblioteca utiliza seu sistema próprio, uma vez que. em Por-
tugal., se usa basicamente a CI)l.j como ferramenta de classificação. Acre-
ditamos que a afirmação deles dá-se pelo simples facto de não «ouse-
guirem perceber semelhança entre os sistemas adoptados pelas diversas
bibliotecas. Podemos constatar nossa afirmação, lia fala do seguinte inqui-
rido: «Normalmente os sistemas de localização de documentos diferem
de biblioteca para biblioteca, o que dificulta a sua utilização» (BFL-22),

Se os utentes entendessem, minimamente. a lógica utilizada pelo
processo técnico na composição das cotas dos livros, não teriam difi-
culdades em localizar os documentos em nenhuma biblioteca; teriam
que perceber, apenas, alguns detalhes acrescidos pur uma ou outru
biblioteca, especificamente na produção das cotas. A fala a seguir cer-
tifica o que afirmamos acima: «O sistema de classificação adoptado
é diferente- (BFL-Il0)

Na realidade, o que ocorre é que alguns utentes apenas se fami-
liarizam com as estantes nas quais agrupa 111os documentos de sua
área de interesse. «Na biblioteca que frequento com assiduidade,
conheço os sítios dos livros que mais consulto ou a zona onde estão
os livros da minha área de interesse» (BFL-I05)

Na questão com o número 4, indagamos se eles indicariam a Biblio-
teca para algum amigo. Com esta pergunta, poderíamos avaliar o grau
de satisfação dos utenres, em relação aos produtos e serviços ofereci-
dos peja Biblioteca, Sobre a satisfação de clientes, Vogt (2004) afirma:

Muitas são as pesquisasque atcsuun que UI1lcliente sarisfeíto comentaCOIII
três pessoassobresuasexperiênciaspositivas,enquunto que 11111insausfeito rolar»
suas r-xpcriêncius ncgnnvas de 11 aré 1:3 pessoas.lsro sigllifica que são criadus
qualro vezesmais imagens Ilcgalivas do que posit ivas. Excelêllciano atcndimcruu
a clientes e a satisfaçãodo cliente i êru grande irnportânc!a, j{o lJue 11111olieuu-
satisfeito é a melhor propagandae o melhor portador de uma imagem positiv n

O resultado desta questão apontou um índice de satisfação dos
utentes equivalente a 95,67%, correspondendo a 574 inquiridos, COII
tra 3%, ou simplesmente 18 inquiridos, que afirmaram não indicar
a biblioteca a amigos'. Esta questão era aberta, Opiámos por não of('
recer uma lista de opções, para que os inquiridos não fossem, d,'
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, 11'1"
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1''0' 1I1I1t~'1I11 II'IIIHI I,'" 111111I ~f ••fl'lIllI li, '111111 111/1','1111

1'1'1'111/'111'11111,HII~I'Hlillllllllll,~ 1'"1' 1I('ldllllllll Hilllll(:iio dit'(,('tll, NOS;'II illtl'lI
o

l,iill 1'111"III1III1"'I'lIdl'l' qllt' lil'0 d" IIlIlIi\'()s e/oll flll'l()I'('s 1('111111111II,~
IIIIIIII'~ dll lIihlillt("'1I 11,""llIil'('III-S(' Hllli~f('itOH ('0111OS I'l'OdlllllH 1'11111
1'1\ II,'II~, 11111"lIltll d,' illdi"lí-los 1I(1,~IIll1igos,

\111"III1"I'I'~'II() d,' 1l1'1)('111I(:.!()(J.I)" 111'1ltihliol('I'i1s d(' Iloj" d('\"'11I ('011
Idl 1111'~I'IIH IIlili%lIdot't's SlIlis('('itos qllllllto ii (Jllulidlld(' dos 1'1('1'1il:II,~

,,11I l'I'i t1w, , S"glllldo o 1111101',('sle «r o St'1I ruu im: dcsafio, 110111(1111('11111
/111111l'IIIIII"i:-.11I1' S"II t't'l'oldlt'l'illl('IIIO, SIlU ('t't'dihili(];ld,' (' 11111'1it'il'lI~'11I1
11/1'1'11\11dl'lIll'lI do ('Ollll'xlO IlIli\'cl'sitiíl'io».

\11 1lIlIlilll:lio dos I'('Hldlados. 1'0i possível llgl'llpnr as illdil'lI\."-H'S dll"
1111]1111idll,~ 1'"1' \'('%I'S d(' ()I'OIT~lIcias. As ruais illdicadas. t'Hltill 11111'"
IIIIIIIIIII,~ Idllli,o 110'lI/adro +. li11I dctallle illl('t't'ssêllIl(" "ql/iVIII"IIII' 111I

11
1

""1111110dl,,~tll qll"Htiio foi o fu('to de lodos os illqllÍ'rilo,~ 1II'I'("~"lItll
11'111/"Hli/'iI'llli\'.I,~ 1'111'11o SI.\I 011pal'a o NÃO" levalldo-lIos 111II'I't'dillll
/]111'II~ jl/.,li('il'illiI<IS IIprrs/'lIladas por eles, d,' ('al'lo, t'('I"'I'~"1I111I1I1I
1111~lIli.~('II,:Ii(). 011 iIlSlllisfw;íio. 110('<ISOdas 18 pl'ssoaH '1"" IIl'tlll/IIII

1"'1" 'I(),. 011 III('SIIIO a illdi('(,t'('III;a dos 8 inqlliridos (pie 111'1111'111"1""
dl~t"I', \ SlIlisf.II:.io dos IItellll'S c/as II'~s bibliotecas, pod,' 1'11'1'1"'1""

1'lIllItllI IIII~ ,~"gllillt,·,; ('alas: «Porque r lima das IlIeIIIOI'/',~ l.iltlillll'I'/I
d'l I I' (IU'I,· 1fi.): «(;OSIO dela» (AG-:36): «Porquo r 11111Ol'gll/IIO tl'l' 11111/1
1/11IIldlld,' /'011111111<1hihliOII'('U desta qualidado , (BF-71),

~\II 1i,'''IO d(' (;ilgllOli (:WO:.!), «a medida da I'x(,I'I~ll('ill dll Ilildilll""1I
I; 1111'1"111110os I'/'('III'SOSc serviços apóiam as a('tividlld(,~ d" I'II~IIIII

1IIIIIIcli~lIg""1 " IH'S(Jllisa lias illstituiçõrs de ('1I;;iIlO SlIpt'l'illl'» , () IllItlll
'1"ll1tll lIilldll, .tlglIlIS <Titcrios corno indicadores de Illedi~,tio, IlIi,~ 1'1111111

• /("II'IIIIII'i<l da f'ole('l;ão: () <IlItOI' rcfl're-sl' à ('obertlll'lI do /11'1'1'1li
1'111l'I'III~,.io ,lH .ít't'<lS do ('ol1hecillll'llto, 110 qual iI uui , ('I'~idlldl'
1III'IIdl', illl'illilldo <I varied<ldc de recursos orn di('('I'/'IIIt's ,~III"11
II'~ I' 11proflllldidadl' da ('o/rcç50. em relação ao ellsillo " pl',~
IllIi,'l1l t111IIl1iv(·I,,~idadl'. «SilllpJrsllIC'lIle porque a BiIJliot''t'11 dll
"1,1/1' ,~ 11111<1dns 1I11'/hol'esa nível europeu. Isto diz b('1I1dll '1"

11
litllldl' I' IJllalltidade bibliográficas desta bibliol(,l':l» (JlFI":.!/i),

• \I'I','l,.,illilidllde: o nnror I'l'ssêtlla a illlJlortân('ia do acesso dll ('1111111
1IIIIIIdl' IlIlivel'sitiíl'ia 1'0111a coJr('~'5() da bibliolCCêI, ('OIIlPt't'I'1I
dl'lIdo "01110 iI('f'ssibilidade à orgêlllização dll coll'l'(:.io, Sisl"1I111
11111iglí1 1,1d(' bllS('1I de illfol'lIlação. êI('I'SSOdil'('('lo às ('1'11<1111(','01(' 11
l'III'IIt'illlt;.io C' êlssist~ncia do corpo té(,lIico IIdtninisll'ilt ivr: dll
1.i1dillll"'1I 1'0111o~ IItelltr:;. «Na I'l'ulid<ldl', isso jií ncolllt'('CII. J<:,~III
l.ildilll""<I (~das qut- IlIais gosto d(' fl'('qlll'lItlll' pela il(','ssibilidlld(',
1I11'lIdillll'1I10, dilll('IISiio" gr<llldc 1(''111('de lellllíti('()s c hOIl "'1 11i
';1,'lill d,' ohl'w; d" IlIillltll líl'('lI d(' illt"I'('S~('» (IIFI. 11.')),

(li
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Urilizaçâo dos serviços: 1'1111'1' ollll'os () t'"lpl'l~Sli"I(), SIIIIIStlt' h-i
tura, serviços de referência crc. «I~ '"1111 ('XI','I"IIlt' bibliol"t'll. 1'0111

tudo aquilo que énecessário para um esl udo orgtlllizudo, (,()III
facilidade na obtenção da informação» (BL-140),

• Orientação sobre o uso da biblioteca: o autor acredita quc a for-
mação dada pela biblioteca deve capacitar os utentes para qu,'
eles se tornem independentes e autónomos dentro da bibliot CCII,
«Pela elevada oferta bibliográfica que possui, pelo ambiente agra-
dável, sossego e competência dos funcionários» (BFL-34),

Observando a lista de justificativas apontadas pelos utentes nas
três Bibliotecas pesquisadas, e apresentadas no quadro 4, com os cri-
térios apontados por Cagnoli (2002), como indicadores de medição de
qualidade, concluímos que os utentes das referidas Bibliotecas con-
sideram, de facto, seus produtos e serviços de excelente qualidade,
confirmando, assim, o índice obtido de 95,67% de satisfação dos uten-
tes, uma vez que as indicações apontadas pelos utentes e organiza-
das por 'nós, em ordem crescente de ocorrência, seguem a mesma
ordem utilizada pelo autor como escala de medição.

Na questão de número 5 indagamos, se os «números encontra-
dos nas etiquetas dos livros, têm algum significado para eles». Ao
levantarmos este questionamento, nosso pensamento era avaliar a per-
cepção dos utentes em relação às cotas dos livros apresentadas em
forma de etiquetas e afixadas nas lombadas dos livros.

Este questionamento também foi feito à direcção das três bibliote-
cas pesquisadas, quando solicitámos que nos avaliassem a relação de
seus utilizadores com o sistema de classificação adaptado, Apresentá-
mos uma graduação que variava entre as médias de RUIM, 130M, HEGU-
LAR e EXCELENTE, além da opção «não é possível identificar este dado».

Na avaliação da direcção da Biblioteca da FLUP, seus utilizadores
tem uma relação REGULAR com o sistema de classificação adaptado pela
biblioteca. Segundo os inquéritos respondidos pelos utentes da Biblio-
teca da FLUP, 59,64% afirmam entender o significado dos números. Entre-
tanto, esta afirmação não vai de encontro com as justificativas apre-
sentadas pelos mesmos, onde, apenas 10 dentre os 99, inquiridos que
responderam SIM, afirmaram que os números referem-se ao assunto
dos livros, outros 4 afirmaram que não têm um significado, mas con-
seguem associar os números aos assuntos. 62 dos inquiridos, que afir-
maram entender o significado dos números, apenas fazem uma relação
dos números com uma ideia de organização da biblioteca. 4 associam
à ideia de facilidade, 2 deles afirmam até que os números indicam um
autor.
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Os iuquiridos <)111'r(,~pOlld(,1'111I1 ".J \(). 1011lIi":III'II111:Iq. I (I~XI: 1111111
este corrcspoudc a 65 iuquiiidos. As jllsl il'il'lIl il US IIpl,(,SI'"ll1dll~ 1)('10"
inquiridos, demonstram, na realidade'. ti difi('lIldnd" dI' l'OllIPI'I'I'II"II0
sobre o significado exacto dos números das coras dos livros. np"~ill'
do alto índice de afi rmaçâo por parte dos inqui ridos, as j ust ifie:! I i-
vas por eles apresentadas vão mais de encontro com a aril'ln:!(,'iio dll
direcção da biblioteca, que atribuiu um HECULAH aos seus ut ilizado-
res, cru relação à compreensão do sistema de classificação udop rudo.

Giganle (19%) afirma que «os sistemas de classificação bihliográficu fOI'HIII
elaborados com o objcctivo de organizar os acervos das hihliorcrus c faci-
litar o acesso dos usuários à informação contida nesses acervos». A pala-
Irra acesso tem como sinônimos: «aproximação; entrada; comunicação: chc-
gada; ingresso» enl re outros. Se, novamente procurarmos outros sinônimo»
para estes termos que usamos acima poderemos encontrar por exemplo.
caminho ou corrrspondência para a palavra «comunicação». e novamente
voltamos a palavra acesso já tentando relacionar com os sinónimos por
nós listados aqui, e fazemos os seguintes questionarneruos:

• Se de [acto os sistemas de classificação adoptados nas hibliotc-
cas facili tarn cst a comunicação entre biblioteca/ uti Iizador;

• Se airucrf'ace utilizada pelas bibliotecas e de Jacto amigável para
seus ut ilizadores.

Se assim fosse. não haveria tantas dúvidas nas cabeças dos ut ili-
zadorcs de bibliotecas. A difícil compreensão por parte dos utcntes.
em relação à composição dos números de classificação e sua devida
localização nas estantes, só os tornam cada vez mais depcnrlent cs dos
bibliotecários. Corroborando com nosso pensamento Guarise et aI (2005)

apresenta a seguinle citação:

Dificuldudc de r-nrerrd imento dos códigos de classificação pelos usua rios das
hibliorccns: a classificação bibliográfica como a CDI)ou a c:I)li pode "Ié conseguir
acomorla r. CII1um nível de quasc excelência. as obras de UIII arcrvo. Porém a
irucrfacc usuririo x hihlioreca não é muito amigável, já que para muitos usuários
a compreellsão dos códigos C a localização do livro 110acervo são IIIIIilOcomplexa
o que ar-arrr-ra ern pcrda dc rompo tanto para o usu.irio como para o próprio
híhlíorccár!o, já que csic tem que ajudar u usuá rio na localização do livro e acaba
perdendo 11111tempo produtivo. .

As ralas de alguns utilizadores também reforçam esta afirmação:
«Não entendo a etiquetação na estante, há sempre um Iuucionário
para auxiliar» (BFL-1); «Sei que são números através dos quais a bihlio-
reca vê quantos exemplares e que livros tem, mas para mim isso não

6-+

\ 111111 H 11111I'/111 111I1ftl!1 11 111" ~I li 11111 d. 1111111111111'1111

1111'IIIII'I'I'~~II (111'1,'!li" l.illlilll·III1' 11l'IIl"lIIlt'l' '1111'1'11'1'11'111C'OIl'O illdi
"".:"11 dll IIII',di",III:IIO' (I!I'I,"',~I): «\)1'\ I' ~I'I' plll'll IIl'gllll iZIII' II.~lil I'O~. IIIII.~
1111"1"ltlllI 11l'I'l'lc''':1I0 (1\1>'1,.11'1).

\11111dl'I'('IIdl'II'O.~ 11 l('sl' dI' 11111'os III('IIII'S dI' hihlioll'('IIS PI'('('iHIIII'
"1" "11dI'!' 11 rlIISHil'il"II' liv ro«, 011 III('SIIIO sul)('1' run nusca r os (,olllpl('-
~II~ ,'odigos dI' I'IIIS.~il'il·II(:,io. Nosso qlt('sl i01l1l1l1('II10 limit a-so ti 1'0111_
1"1'1'111'11111dos IIlilizlldol'('s ('111I'cla(,',io ~l('si 1'111lira (011 ideia) IIlilizudll
1111,'olllposi(:,io rlus IIt'IIIII'I'OS rins ('olas dos livros, It d('sallillllldol'
, "11"'"1111 profissiollal p('I'('clH'r qlle os urr-nr os de bihliotccas IIÜO HSHO-

, 111111IIS IIt'IIIII'I'OS <tos asslllllos, 011 111('81110nâo percebem que a Ol'gil-
Itillll:IIO da hihlioll'('u ~H'glle uruu cst ru t urn lógica baseada na divisão
"" l'OIlIII'('illl('ltlO: para ('Ies. os IIlllllcros são simplesmente urna Ioruru
ri, ,'odifil'iI(,'iio de localiz<l(,'i.ío <I"C permite à biblioleca vir a saber onde
~'lIdll li, 1'0 cSlá. S(, houvesse por parte deles uma compreensão, por
1111'1111I'qll(' fosse, (,(,l'lalllellle o processo de recuperação da iuforrun-
IJill St'l'ialll IIIIIilo mais cficicnr c, c a int crfaco biblioleca os uteru c
111111111IIluis Hllligável.

SI'gllllt!O a avaliação da dirccção da Biblioteca Pública Municipal
\I'llI'itla Cal'l'cll., a pontuação aprcscruada a seus urilizadores em rcla-

'.'1" 1111rnrcndimento do sistema de classificação adoptado é de 130M,
I IIdll illribuída esta facilidade ao faclo de, na estrutura organiza-

'1""111 do acervo da biblioteca, é ut ilizado o esquema de cores, onde
11111,'01' corresponde a um assmuo e ao facto de seus utilizadores

1"11'111«uma percepção geral da colecção e de sua divisão por assun-
lil~ 11 qlle ('orrespondem diferentes. cores». A confirmação ela teoria
.1/1 tlin'('(,'iio da biblioteca é confirmada na fala do seguinte errtrevis-
I ,.111: «A lIumeraçi.ío de um livro facilita seu acesso, apesar da cor da
11111''''111[aoil ita r também bastante» (AC-168).

1':lllrelanto, na visão dos ut.ilizadores da Biblioteca Almeida Car-
11'11 11 percepção deles em relação ao sign ificado dos números apre-
, 11101111111montante de 51,03% de negação. O resultado obtido nesta

11I11I1II1('('aapresentou uma pequena margem entre o grau de dificul-
rI"dl' ti!' seus utiliza dores, havendo apenas uma diferença de 14 inqui-
IlrI,,, li mais do que os que afirmaram compreender o significado elos
1I11111I'I'OS.ou seja, 45,82% que corresponde a 85 inquiridos. lados
1II'I'Iil'idos que correspondem 5,15% não responderam a esta questão.

I', interessante observar que os utenres atribuem o conhecimento
ri", números apenas aos bibliotecários, como se fosse um «saber» Iimi-
IlItllI I' restrito da área ele formação destes profissionais: «Porque nunca
I'l"ltli tempo a analisar essas etiquetas, e porque compreendo que
1'/11'111parte do sistema de illformação da biblioteca e por seguinte
lilllI II('('('ssariamente percept ível aos leitores» (AC-9); «Penso que deve
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SCI' UIl1 código a doptudo pela bibliol('I'1I qlH' 11'111~('III ido 1'111'11l'll's
que o designaram c não para nós que I1IilizlIlIlOS» (1\<:-17).

A idcia rruncada que alguns utcutcs 1('111sobre () Higllil'i('lIdo dllH
nLIITICrOS,os leva a dar as seguintes justificativas: «Provavclnu-utc 11'1'11
relação com os temas e ordem cronológicas de aquisiçáo» (1\(;-I():I)~
«Para identificação do património» (AG-151); «Apenas sei (1'1e os livrus
estão organizados por ordem alfabética de autor» (AG-51); «BartlIlH'IIII'
consigo identificar o código com os livros, para mim trata-se apelllls
dc UIfI código do livro» (AG-55).

A ponluação apresentada pela direccçâo da Bibliorr-ca da FI~UP relll-
t iva a esta questão foi de «náo é possível ident ificar este dado», 011
seja, para a Biblioteca é impossível mensurar a relação qllc seus u t i
lizadores têm com o sistema de classificação adoprado.

Segllndo as respostas apresentadas pelos inquiridos, 50,84% afir-
maram que os números de classificação NÃO têm significado pari!
eles, 47,5% acreditam conhecer o significado dos números, c apenas
1,66% ou apenas 4 inquiridos não responderam a esta questão.

Do 101ai de i nq uiridos que afirmaram saber o significado dos n ú me-
ros, quc correspondeu a 114 inquiridos, apenas 6 associaram os núrno-
ros aos assuntos dos livros; em contraparrida, 66 acreditam que os
números apenas indicam a posiçâona estante; 25 deles dizem ,quc os
números existem apenas para facilitar a localização do livro; 01111'0511
dizem que são iniciais do autor; 7 afirmam que indicam o piso onde
se cucontrarn os livros. A associação que os uterues fazem dos núrnc-
ros COIII a «Iacilidade» , «organização», «localizaçãos , «ordenação» dos
livros nas estantes, não está errada, o que falta é eles perceberem que
os livros estão organizados segundo seus assuntos específicos, c que os
números na realidade representam os assuntos. A nossa experiência,
enquanto bibliotecária de referência, nos leva a afirmar que os uten-
tes andam literalmente às escuras nas estantes, tentando «adivinhar»
onde determinado livro se encontra na estante e ficam «admirados»
quando recebem a explicação que não é por mero acaso que os livros
de Maiématica, por exemplo, encontram-se próximos uns dos outros.
Está afirmação pode ser confirmada com a fala do seguinte entrevis-
lado: «Os números que se encontram nas etiquetas nos livros dizem
respeito à localização dos livros, uma infurmaçâu ~~ue descoln-i rccen-
temente, e antertormente já requisitava livros'» (BF-l:3)

São estas informações que eu chamo de utilitárias e que Iazem
ITIUiIa fai ta aos utilizadores de biblioteca para u ma recuperação ela
informaçâo mais eficiente e mais eficaz; são detalhes pequenos e irre-

G Griro nosso!
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"",\ IIIIII'~ 1'111'11II(I~ Ilihlillll'I'lIl'ios, IIIII~ illtlisl'l'lIl1lí\ I'is 1'111'11IIIISSOS111('11-
I,'~ (IIIHI'I \ IIlIcllI 11 1'11111til' IIlgIIIIS dl'I('s, (~ 1I1I1()I'ill P('I'('('bl'l' qll(' ('I('s
"11111111'111111dI' 11111111(lgi('1I qll(' os 1'11(:11('lIlelldl'l' li «IIOSSU lúgi('u» de

1I1~11I1I/,III:HII,.Silll HS V('Z(';" IIIIIII'H 1111'cxpl icuram ti lógica» (IJFI,-92);
l'iIlIIl'1I 1('lIll'i ('lIll'lIdl'l', 1IIIIIra I ivc esslI nccessidado!» (AC-2); «Basi-

, 11111'111('11 (1Ilirll l'oislI qlle usn dUH el iqueras r o nome do autor, f]uc
, 1111'11('III'OIlII'HI' HlfllhalieUIIICIIII', já que está tudo organizado pI'O
I, IIIII~, 111'('Hlo IIHO ('IIII'lIdo» (1\(;-ú); «Não percebo qual é a lógica da
IIIIIIIC'I'HI:HO»(llJi-:!); «.Il1lgo qllc sâo o IIÚIl1CI'Ode série nos ficheiros da
Ilddllll('I'H dH FI':UI'» (BF-ü7).

~II s.·"jn t' últ imu questão, uprcsentarnos a seguinte situação:
(1I1I~lcI('I'H '1"1' os ICI'1I10S de indexação ulilizadosnos catálogos das
101ti1111I'I'HS SI'j!1I11eles ou-line 011man uais, para recuperação dos assun-
1111dll,~ dO('IIIIH'IIIOS, são lermos que facilitam a identificação elo assunto
1"III'III'Hdo(

() ol'j('('livo ('0111esta pergunta era também poder avaliar se os ter-
lIill~ tI(, iudcxacão 011 pontos de acessos utilizados pelas bibliotecas faci-
11111111111I·feclivalllenle o acesso dos urerues aos documentos pesquisa-
til 1I ;\ IlIiI ioria das respostas apresen tadas nos inquéritos para est a
'1"I'~llio remete ao LISOdos catálogos e não aos termos de indexação.
111111'11I'lIelOI' Ia mbém observado foi a dificuldade de compreensão por
11111I(' dos iIlqu iridos, referen te à própria formulação da pergunta.

Sl'glllldo as respostas apresentadas pelos inquiridos, os utentes
tllI Biblioteca da FEUP são os que mais consideram que os termos de
illdl'\<ll,'ão utilizados pela biblioteca, de facto racilitam a busca da
IIdlll'lllHÇão clesejada. Embora, como foi dito anteriormente, tivesse
1111\ido 11111equívoco de interpretação por parte dos inquiridos em
11IlIl:iio à formulação dest a pergull ta, as justificativas apresentadas
1II'IIIIIuII1 em sua maioria para o uso do catálogo: «Porque permitem
hu-ihur-rue uma busca optmizada c eficaz» (BFL-30); «Depende, mas
l'I'Hllllente no catálogo aparece sempre o título que não poderá dar

1III-\IIIIIa icleia do que será o tema tratado» (BFL-44); «Em vez de pro-
1111'111'livro estante por estante, é só consultar o catálogo e localiza-
IIIIIS a estante onde o livro se encontra» (AG-25); «Ajuda a descobrir
11\I'OS cuja existência me é desconhecida e cujo assunto me interessa
1'"II'lIcialmente» (BF-68).

Muitas foram os inquiridos que não entenderam a pergunta, e apre-
1'111li ram justificativas como as apresentadas a seguir: «Todos têm

1111111lógica na sua ordenação» (AG-40); «Para as pessoas apressadas»
I \C 110); «Se calhar não é de entendimento geral, mas penso que é o
IIllIis conveniente porque identifica o documento em poucas pala-
\ I'IIH» (AG-80).
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A~si\ll rorno falia por purl(' c1(1~IIlili'I,llcllIl'I'~ 1111111('IIIIIPI'I'I'IISiill
da lógica de forlllB<';Ho dos lIíllll('l'O" d(' cla~~ifi('u<,:uo, purtl (,II's 1\1111"
bem não é clara B forma dc reCUI)(·nl<.;ão da illforlllH<';i'ío, 0111\ illlp"r
tância da u t il izuçíio dos sistelllUS de recupna<.;ão da illfoI'lIlU<,:i'ío, .-
('01110 se cst cs rr-ru rsos fossem in'perccptíveis a algulIs Illell\('S,
Para IIÓS o acr o de fazer a busca por assunt o é UI11 pro('CSSO 1111111
ra l c inledialo, m as, para algulls utcntcs. o Iact o de se faz('\' u
busca por assunto é apresenlado como uma novidade., ('01110 se lIi'ín
[os-,c 11111proccssO lIalural de recuperação da informução: «(: alra
vós do u ssu n t o que. m u i t as vezes encontro o livro qlle prelclldia-
(BFL-I08): «Embora Ilun('a tenlla utilizado, penso que sejaru IIIIIU

mais valia» (\C-:!:~).
O pro('cssO dc rccu pna<.;ão da i n formação. segu ndo a ri rl11ução di'

Naves (:!O(l-t). «rouxiste numa lllulüplicidade de opcraçõcs cOllsccuti
vaso eX"l'uladas para localizar urna inforl1lação IIccrssúria 011
docunH'ntos que cOlltcllhal11. COI11a recuperação subscqucruc destc~
docunlt'nlos». a autora COllfirJl1H ainda que os «índ.ice ICI11sido drs-
crito COl1l0 a chave para o acesso aos doculnentos. ou COIIIO 11111
pOIIIO 011 elo cu t rc o r-out eúdo de um arquivo e seus usuúrios». Esta
visão lalllbrlll foi rrconhecida por parte de algulls dos illquirido~:
«Os telllaS estuo bem escolhidos e são eficazes e\11 dirigir O leitor
para os livros que pretende» (BFL-:!:~): «O sistl'ula de illdexação si'ío
as placas de saída de UIII labirinto» (AC-10): «Alr hoje ('0111uma silll
plcs palavra-('havc oucont rci sempre tudo o que prccisei, ao mcuos

aqui lia F\.l·I'» (BFL-68),
Na visão de 81rehl (1991\).,o objecti\'o de um serviço ele illdexaçHo

«e asscgu rar a recu peração de q ualqucr dOClIlllCII to ou i 11formaçi'ío
no 1I10l\lenlO em que o usuário busca um assunto 1'11'1um sistrllla dI'
informações». A autora afirma ainda que o processo de inclcxaçi'ío
r-omprceude a análise conceptual e a tradução, sendo que. a auál isc
conceplual «r a Clclividade de definição elos aSSILlltos que são t ra tn
dos no docunlcnto» e define a tradução como sendo «í\ actividadl'
de conversão cios ronccitos identificados na análise parti IUHa lin
gllagelll de indexa<.;ão», Enlre1aIll.0. a aulora ressalla 11111factor qlll'
pode asscutur cru risco o processo de cocrência da illdexa~uo. que ('
o facto de que. «distinlos illclexadores (ou ale mesmo 11111111C5111(1
illdexador CII1 mo mr n tos diSlinlos) percebem de forma difcrcutc. (I
cOllteúdo rca l do dOCllll1rllIO». Strehl (t991\) at rib ui r-st a ('oerrncia II
concordância dos IcrmoS a serem usados para indcxur uni ussunt«
tratado CIII diferclllcs documcntos, Ressalta ainda que fi coerên('in
na defilli<.;ão dos tr-rrnos de indC'Xação é que irú garHlltir unia rccu

pnação cfi('az,
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\IIII'~ (111111)ut rihu i 11l'IIIIHil'ilpllI'ill dll illdnll<';i'ío 110d\'scnlpellho do
IIldl vru lur I' 11t]lIl1lidIHI(' do~ ill~II'IIIII('lItos d\' indr-xuçâo. ressaltando
I 1I111"IIII1I1t'ill dll illl]llll't'illlidllde do illdexa(\or e UIII alto controlo da
111~lIllil'I'li\ idad(' ('01110 I)(,~soil 111111\[111<1:o a u í nr acousclha que seja

nllllll,II'I'idll 1111111]Iolíli(,1I d\' illd\'xaçuo.
I lillllll' di' 1IIIIIas difit'lIlda(ks mu nifr-st adus pelos ut ent es de hiblio-

11'1'11111'111n'llIl,'iio i'l ('OIIlI)l'('('IISão das [orruus de acessos aos documcn-
111' 1111"11'\11111I('1'('ditHr (]I 11'(, ncrr-ssário morlificur o lormaro apresentado
111'IIII~/'\\I/'\ urilizudort-s, 1111111vez quc. 11011101<11'apresentado só os torna

I Ildll I 1'/ IlIlIi~ dl'IH'I\(lellles. UIII[\ vez qlle a estrutura organizacional adop-
liI" 111'111/'1hihliou-cus, lia verdade só e accssíve i aos bibliotecários.
ilIlIlI/IlIIlO" IIOSI\Oquestionamr nto. através da citaçâo de Cigante (t99.»:

'I" I' , •.•.011101•. <t'0(' (',Ialllm, pr(',ell('i3I1do 11mudança de paracliglll3 no que diz
11'1"'11011,i''''IIIII' <I•. illrOI'lIlIlÇ';O.de rcut rudo ('111ha, r-s de dados para ceru rudo
IIII'~ Il.o.;lIll1·ill~. í'lIliio (~ IH'('('s:-,iírio que ~(' pt'Il~l' 111('11101' fi of'gallizB<;:ão do acervo c

1'11 1oj1"l11'IIIII dI' 11t'f'!-ISO. I~: Il('('{'s~iíl'io qll(" i:-.~() :,e f'a,'u de modo ti 101'IIar o usuário

1'1"1,,"'/ IIl1li, illc!('!,('I"lrrrll' <1('1111'0de urna hibf iotr-ra 011('('1110'0de informaçâo.

'f/(íli.w' do» dado.'; oútido.'i 110.'; supermercados

(I~ ~11])('t'Il1('r('ados objccro de estudo desta pesquisa estão seeleados
il I ('Idlldl' de Forlaleza. Ca p i t a l do Eslado do Ceará, no Brasil. Os
illl]lII'IIIO" [oraru aplicados 1'111lojas das gralldes redes 1"111pequenos mer-
I 10111"di' huirros''. A ide ia prclirnina r desta pesquisa foi desenvolvida
illil'IIIIIIWIII(' 110ano de 2001. na ocasião. o universo ela pesquisa com-
11I0011Idl'u~-tO iuqué ri ros, igualmcurr divididos entre os utilizadores dos
"1" 111I('I't'lIdos (' das hibliotccas. Para este estudo foi utilizado os rnes-

1IIIIf 1IlI]ll(~ritos aplicados nos supormcrr-ados. uma vez que entendemos
1'"' 11"1'l'l\llItados obtidos vão de encontro ('OIU o objectivo da pesquisa.

11 illqlll'l'ilo original era composto de 10 questões. entretanto. não uti-
li",IIII'IIIIIS as questões de números 7 e 10. uma vez que a abordagem
1,1"111"1I'I('I\IõeS tem interesse difcrcrue aos objectivos desta pesquisa.

,\ prinu-iru qucstfin abordou sobre a escolaridade cios inquiridos.
1'111111(111questão foi referente ao sexo dos iuqu irirlos. e na ter-
1'11qll.'~iüo foi rcf'e reut c à faixa et á ria. Depois dos inquiridos

,h I tdlllll('III(' idcruificados. foi colocado as questões propriamente da

I" ''1"I~H.
\11 quartu qu('siüo. indagamos o que leva o iu qu iri do a ser cliente

li, 1IjIl'rll1('f'('ado. Era uma questão de mú lt ip la escolha. aonde apon-

'li 1I11I,il,'11<1111:11110"de ha i rros () qlll' a qui {'III Ponllgal se chuma rrl'guesia.

1,1

69



1\111111\ ~I\111.\1'1.111:111\-111711111\

turnos illgulllas Si.!UlI(,'Õ('1'><111('pod('f'illlll 11'\111'OHillqltil'ido,~ 11dlll' PI'I'
Ierência a um supermercado ('specífi('(), Apn':-'('IIII1I'('1I10:-' os 1'(',~lIlt/lclo~
por números de maiores indicações:

o Variedade de produtos c marcas - Estc it etu apresentou 7'2 inrli-
cações. O resultado obtido na pesquisa vai ao encontro ('0111o
pensamento do Scbrac quando afirma:

A sclccçâo e disponibilidade de produtos numa loja ou num (',laIJ('I('('inl('1I11I
romcrriul podem ",i i,fazer (' fidelizar. ou não. o cliente. Tudo dcpcurlc da SI'I('('
\'~o (' combinação do lIIi.r de produtos que fiz('r. Oferecer urn gra'lde 11(1111('1'''
de prorlutos exi51(,III('S 110 mercado " 11111"d('lerlnillada a h ura é 1111111lurd"
coruplicada do ponto de vista da logística r da, Iiuauças. Por isso. saber s('I(,,'
riouar o melhor uu.t: d(' produtos é essencial. 1':'llI combinação {o 11111fl1('lor dI'
conr-orrêncin qu(' larnbrlll coruribui parn 3:,l-I{'gIlI'Hf' o exilO do negócio '''''/111\1:).

o Proximidade de casa - Apresenr ou 66 indicações. Sobre a COII
voniêucia do consumidor. Araújo (:2006)assegura que. «quaruo
mais próximo está o consumidor de um supermercado, maior
sua força de atracçâo sobre o mesmo».

o Preços baixos - Em relação aos prcços. houve 65 indicações,
ficando em terceiro IlIgar na preferência dos iuqu iri dos. Santos
et al (1998)acreditam que os preços juruarnente com o crédito ao
cousumidor e qualidade dos serviços prestados, são principais
Iactorcs de concorrência.

o 80111atendimento - I~sle item foi indicado por 52 dos j nquui-
dos. Os supermercados têm extraído de seus sistemas de auto-
mação. informações dos hábitos de compras de seus clienrc«
idcut ificarido preferências e necessidades. Muitos têm sido 0:-'
programas desc nvol vi dos pelas em presas sobre ma rket illg (Ifo
relacionamento, visando oferecer 11m relacionamento dif'crcu
ciado aos seus clientes. Segundo afirma Mendonça (2001),a sobre
vivêucia do varejo, se baseia no conhr-ciuicnto dos hábitos di'
cOlllpra de seu público. onde «o consumidor se rransforrua IIl1
[o n tc de sucesso da acl ividade comercial. é preciso cativá-Io di'
modo a torná-I o fiel».

o Os itens Facilidade de Pagamento e I·'acilidade de localização do:-,
produtos obtiveram. a mesma quant idade de iudicaçôcs. ou scju,
foram indicados por :37 dos inquiridos. À facilidade de localiza
ção dos produlos lias gÔJlclolas. bem corno a exposição dos mcs
11105.está directamente relacionada ('0111urna estratégia montadn
pelos supermercados ('0111o objectivo de [asciuar e conquistar o
cl icn t e. Segundo a firlllação do Sehrac. « a ut ilização do espaço di'
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1'111'11111IIl/ti~ 1'/'i,'il'lIll' "'"llrilllti 11/11'11111/1111'111111'II~ lI'II1I/1~ I' 1-\1'1""'
1111'1".(~IIIII\I), Sl'llill110111(;1001)lIS~I'glll'lI '1"I','\i,~tl' l"tI/I 1111111IlIl-\i"1I
lI/I di~l'o~il:/llI tios I'rodll I11,.,11/11'>I-\t)lIdol/l,~ I' '1'11',1'>('0:-'pl'odll t01'>1'>/10
I'\JI",~Io,., 1'111IlIg/ll' ",~tl'/llf~gi"II, pod('11I Ohl"l' /l1!~:10%) dI' /l1I1I1('lItO
11/1I "lIdll,

'J/I CJllilllu CJ"c'sliju, illdllg.ílllOS S(' 1'11':-'('OIlSI'gllilll1l londizllr os 1'1'0-
tllIIlI~ "11111/'llI'ilidlldl' (' rllpid('z, Ern IlIlHl qllestiio de IIl1ílliplH (':-'('011111
, ("i dil ididll ('111dlHI.., op(,'iip:-,: opl;iío ,\ para q"('1I1 optassc pl'lo SII\I I'
I "1":"0 U pll1'l1 qurm pr('fnisl'>(' o 1\,\0. ListalllO~ nlglllls itens IHII'<I 11

(11":"11 '\ qll(' podnialll ol'n~iollllr 11fa('ilidade lia lo('alizaç'ão dos pro-
dlll,,~, I' 1'111'11n oJlI;ão B illwgillalllOS IIJ1la sitlll.l(,'âo inversa. 011svj«.
( 1111/'lIltll do;, 1111';'11101'>11101i\os qllr propor('iollanllll a facilidade 110

II (~~II, .,(' prOl 0('11ria uiuu difi('lIldade ltO acesso aos produtos. ()0.8:3%
do. ill'llliridos a ('i1'1lia nl 1111('1' fa('ilidade de lo('aliza~'ão dos prodlllo

H
.

""tllll~'i)PI'> apl'('l'>eIJlada~ por IIÓ~. ('oranl as srgllinlrs:

o \,~ I'>I'('~'I)!'Ssâo orgallizadai:i por gêneros _ rsle item apn'Selllol1
7~ illdi('a~'õe~ - A orgalliza~'ão dos prOdlllUi:i lia:; prateJciri.ls (/rll-
tr1l do;, slIpcrlllercados ('orrrspoJlcle a toda urna estrulllra cru
('111'11111(/1' ('adeia organizacional que rnvolve varejista. alaca-
di~I.1. () distribuidor r o fabricante, nUllla graJlde operação p()~_
.,ihilitll(hl por recursos Ir(,lIológicos gerados a partir de um sis-
t"llIa de ill('ormação.

• II.í IIll1a boa sinaliza~'ão - -+6 dos inqlliridos associam a facili-
1111d(' dI' local ização dos prod lí tos nos su pr1'1llcrcados à si lia I iza-
(;Iio ('.\i~tellte. As empresas cada vez mais estão consciell[cs da
grlllldl' illlportância de investir em Comuni('a~'ão Visual nos pon-
tOI'>di' vendas. aplicalldo valores signifirill ivos para consolidar
'''111('olllllninl~'ão com o cliente. Nos supe1'1ll('I.'('ados. gerallllrlllc
'110 IIt ilizadas as sinaliz<ll;ões suspensas. selllprr tentando {,I'i-
d"II('iar o produto que. ('01110a('irma l1ilário (2006). precisam ser
('oI1l('"das 1'11)poruos focais. trlldo o cuidado dr lIão interfuir lia
I i'"l1liza~'ão dos itens exposlos lias gôndolas.

o h ~('('~'õ('s permaneccliI 1101I1('SIllOlocal - ('sle item foi escoJllido
por -+2 dos illquiridos. Todil a eSlrulura orgallizEl('iollal dos supr-r-
1Il1'I'('ado:-, r frita de ('ol'lna c!'>lralêgica. ViSHlldo sempre a s[llis-
1',1I:.iodo clirllle. as mudall~'as o('orridas no lavoiu são basearias
('111('stlHlos ('eilos com os próprios clientes. logo. roda mudallça
ocorrida lia loja esrá de acordo com as ne('rssidacles do clielltr.
(), i1!'lIs «Exisle colaborador para ajudar» e «Ex.iste unta arru-
1I111~',iológi('a» obti\'enll1l + 1 indicações. I~ illtrressallte o facto
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desses doi~ it en« 1('1'('111ohlido 11 11I1'~1I111qlllllllidlldl' dI' iut licu-
çõcs, UIIHI vez q\l!' cx ist c. de I'erlu 1'0 1'11tu. 11111111\'~~lIl'ill\,1I1I ('1111'1'
eles. O ('Iirlltr de suprrrucrcu do soli('ita ajlldll qlllllldo lliío 1'011
srgu(' localizar UIII produto ou uma sccçiio desejndll: 11 I'lIltll dI'
orielltação ('sIHll'ial pur parle Jo dicntr, dr-ui ro dI' UIII ~1I1'('\'
mcrrudo. pode ocorrer cxact arncn te por ele nâo 1)('I'('('!l('l' 011 lliio
cx ist ir IIl11a u rru ruaçjio lógica,

Na scxtu questão, abordamos o seguinte t cma: «Quando você elltrll
num ~UI)('l'IlIpr('ad(), pela primc ira vez. localiza os produtos ('0111 11
mesma agilidadr em relação ao que frequenta rrgularllH'ntr'(». 71.67'X,
dos i IIq Uiridos a ri 1'111a ra \ll \,\0. este tot ai corrcspoude a 86 pessoas:
:3:3 iu qui rirlos. 011 27.5% afirmararn ler a mesma agilidade (' apellll~
1 iuquuido. 011 0,8:3% não rr-sporideu a questâo.

Assim como os inquéritos apli('ados nas hlhliorccas. IIl1ll1erUJlIO~
cada iuqué rito dos sllpnlllercados, e a fala deles sr-rá idc ut il'icadll
pelos uúmcros. AgrupaJllos as respostas por grandes assuntos cru ter-
mos de o('orrrllcia para facilitar a amostra dos resultados, Lcinhru-
mos que 111'111cru todo inquérito as pessoas justificam 51135 I.'('SPOSIHS,
deste modo. quando nos referirmos a qua ut ida de de illdicaçõrs do~
inquiridos agrupados por assuntos, estamos mencionando apenas o~
inquéritos que além da marcação da opção (sim ou nâo ). aprcscutam
ia mhéru a justificativa.

• 2:) dos íuquiridos quI' responderam não Ler agilidadr ao entrar
\lUIII supermercado pela primeira vez associam esta falta de agi-
lidade à falta de háhito com o novo SlIp('I'IlH'!"C1Hl0. «Porque
estou acostumado com a organização do que eu estou habit uado
a frequentar» (5).

• 15 illquiridos a t ríbuem esta falta de agilidade. ao facto dos
suprrm('l"cados pos!'lIí!"em estrutura!' ol'/~aniza<'i()nais dife-
rentes. «Cada supermercado possui uma organização particu-
lar. mas os grll('l"os em geral estão associados ellt re si no quI'
as vezes ajuda» (29).

• 12 i\lquiridos relacionam esta falta de agilidadr ao facto de sr-rcru
lm-u is difel't'nh's, «O llOVO demanda tempo» (9); «Porque são
locais diferentes» (20).

• 7 illquiridos atriburm esta falta de agilidade ao sistcmn de sina-
Jizl.H,:ão dos supermercndos. ou à falta de sinalização adequada,
ou pelo simples farto de não terem o hábito de ler as sinalizações
dispolllveis, «Porque não há boa sinalização» (12): «Falta de cos-
lume rir olhar placas de sinalização expostas bem altas» (23).
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• \ 1'111111d4' IC"II.dc'lI1111111'1'1111I11\'111I1'0i illcli"lIcllI por :z illlJuirido~
/'1111111i\l~til'il'lIti\11 plll'll 11 1'111111di' IIgilidlldl' d('lItl'O dI' UIII IIOVO
""pI'rlll'rl'llIllI, «1\1('111todo~ olwd('c'('1I1 IIlIllI IIrrlllllil,'iío lógica. por
~('I'I,'IWS orgllllizlldll~ por g(~II('ro~» (-+:n,

• ~ illqlliridos 11I'I'I'ditlllll qll(' falia 1111Ipudrúo IIOS supermercados,
l'wlldo ('~t(' o I'lIclor upouu«!o por csu-s iuqu iridos corno [actor quI'
clil'iC'ldll1 /I IIgilidad(' no eurrar ('111 111111I0VO supermercado. «Por
1'1111/1d(' 11111Plldrôio» (7-+).

\lglllI •• do~ inquiridos qlll' af'irrnu rum ter agilidade no supermel'-
'lIdll illdl'l)('llIlelltr de sr-r a p ri mrirn vez que ai vão. aprese ntara rn
(1111111jll~til'icativas o fucro de couhcrr-rr-m a lógica utilizada nos super-
1II1'II'lIdo~; outros aimplcsurr-ntc por criu rr-m uma lógica própria que
II~ I'lIl'ilit(, lor-aliza rcm os produtos; outros alegaram ainda que os sis-
1111111•• dI' ~illalizaçi.io ajudam a localização dos produtos. «Eu circulo
I' t/ldll~ 1I~ s('('çõrs ('111ordem dI' chcgadu/cnrre da » (3); «Cada super-
111/'1'1'1((10tl'lIl sua estratrgia rlc vendas. Faz com que o cliente visua-
I1 I' /I produto mais rápido» (50).

1\111~c',till1a e última questão. indagamos se os inquiridos indicariam
11~lqlC'l'IlI('rcado para algulIl amigo. 86,67% afirmaram que sim, 10%
dll~ 1IIII'Iiridos assrguraralll quC' não indir-ariarn e apenas 3,33% não res-
1'"lIdl'rullI. As just ificat ivas apontadas por eles. estão relacionadas:

• \tl'lIdilllento - este i/em foi indicado por 19 dos inquiridos qlle
justificaram suas respostas positivas .

• O preço foi apontado por 16 dos inquiridos como Iactor que os
levariam a indicar o supermercado a UIll amigo.

• \ qualidade roi indicada por 9 dos inquiridos.
• Organização - foi indica da por 6 dos Inquiridos, que associam

11organização; a limpeza, organização das prateleiras; facilidade
dI' localização dos produtos nas prarcleiras, entre outros.
i"a('i1idade de pagamento - Indicado por 5 dos inquiridos e está
associado apenas ao prazo de pagamento.

• Variedade de produtos - este item foi apontada por -t dos inqui-
ridos

Os 10% que afirmaram não indicar o supermercado a um amigo,
nt rihue m esta decisão ao facto de o supermercado ser desorgani-
lido. Neste caso cspccif'ico, acreditamos tratar-se de um inquérito
'1dil'udo rIU pequrllo supermercado de bairro. uma vez que, nas gran-
,li, redes. nas quais aplicamos os inquéritos. não ocorre este tipo de
1I1"I'rva(,'ão.
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6. Bibliotecas e Supermercados: semelhan(;us t' tlit't'I'('IH:US

6.1 Clientes de supermer('ados versus atentes de biblioteca.,;

Procuramos entender o que leva um consumidor a ser cliente
de um determinado supennercado ou utente de uma b ibliotccu .
além de avaliar o grau de facilidade na localização de dOCUfllell-
tos e produtos em biblioteca e supermercado quando se vai pela

primeira vez.
Na elaboração dos inquéritos, tanto das bibliotecas como dos

sllpermercados, livemos o cuidado de aplicar duas questões que
aparecem em simultâneo para os dois tipos de inquéritos, sendo as
seguintes: «O que leva o usuáJ'io a ser dit'nte da hihliotl'cu ou
do supernH'I'('êHlo» e se «Conseguem loealizar doeullll'ntos t'
produtos com t'aejU-dadt' e rapidez», como eram questões de múl-
iip la escola, criamos uma lista de opções, sendo que algumas des-
tas opções foram apresenta das de forma semelhan tes para os inq ué-
ritos aplicados nas bibliotecas e nos supermercados. No quadro
abaixo estão agrupadas o resultado da tabulaçã.o destas duas ques-
t.ões, mas, apenas das opções que aparecem em paralelo nos dois
iuquéritos. Existiam outras opções listadas nestas duas questões.
que eram sit.uações individualizadas para cada instituição, por este
motivo, ao eJectuarmos esta análise de relação entre as questões
dos inquéritos das bibliotecas e dos supermercados, não iremos con-

siderar estas ou uas opções.

6.1.1 Facilidade de localização de doc/l/llenLos e prod/ltos:
Biblioteca versus S/lpermercado

Para os utentes de bibliotecas, este item é essencial na escolhu
da biblioteca a utilizar. Acreditamos que isso aconteça pela difi-
culdade de compreensão da lógica organizacional adoptada nas
bibliutecas. Quando o utente encontra uma biblioteca que seja (\1'

fácil acesso para ele, obviamente ele a «escolhe», para desenvolver

suas pesquisas.
Segundo os utilizadorcs de supermercados, este item não é impor-

tante, o que jllstificaria a colocação em quarto lugar na preferr.lI('ill
dos inquiridos. Acreditamos que isto ocorra porque o supermercado
prepara suas lojas voltadas para a satisfação do cliente, modernizando
e aprimoranJo cada vez mais sua estrutura organizacional. As biblio-
tecas, por sua vez, permanecem obedecendo a mesma lógica crcs-
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cente dos números de classificação., mesmo que esta não seja a lógica
ele interesse do utente. Sempre se começa a organizar as estantes pela
classe O.) mesmo que a área de especialização da biblioteca seja, por

exemplo, Ciências Puras e Aplicadas.

6.1.2 Proximidade de casa

De acordo com os inquiridos nos supermercados. este item foi apon-
tado em segundo lugar na preferência da escolha do supermercado.
Como já foi explicado anteriormente, a conveniência é um factor pri-
mordial na definição da opção de compra. Isto justificaria uma dife-
rença de 22% a mais na preferência sobre este it em, dos inquiridos
nos supermercados em relação aos utentes de bibliotecas. Na prefe-

. rência dos utentes de biblioteca. este item está em segundo lugar,
embora em termos percentuais apresente 33% contra 55% dosinque-

ridos dos supermercados.
Baseados nest es dados, podemos analisar que a escolha da biblio-

teca está directam~nte ligada com a necessidade especifica da pes-
quisa do utente, mesmo que esteja a biblioteca esteja a quilóm~tros
de distância de sua casa. Para os que apontaram a proximidade do
casa, foi uma mera coincidência morar próximo a biblioteca de inte-

resse.

6.1.3 Exemplares em grandes quantidades versus variedade
de produloS e marcas

Para os clientes de supermercados, a variedade de produtos ('
marcas é um it em primordial na escolha do supermercado, e foi apoll
tado na preferência de 60% dos inquiridos. Já para os utentes di'
bibliotecas, foi indicado em terceiro lugar, estando na preferência di'

apenas 24,16 % dos illq uiridos.
A análise da questão nos leva a acreditar que os mecanismos uti

lizados palas bibliotecas, como alternativa para suprir a falta de excui
piares em números sllficientes para atender a demanda.) é mais 1"1,11'
vante do que a própria escassez de exemplares. Podemos citar aqui
a fotGcópia, a reserva, a consulta local. entre outros. Já os sllpn
mercados podem oferecer produtos alternativos, na falta da murru
preferida pelo cliente. Mas, não há como substituir um det errn i1111dll
produto, por outra marca que não seja aquela da preferência do r!il'II\('
Por exemplo: sabão em pó, pela fotocópia da caixa do sabão ('1111'11
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I), 1.4 1/11/11 (fll'l/d//III'I/I!)

I':1'\tI' ;11'/11 /"0 i illdicHdo por -+:3.:3:1%dos inquiridos nos supermercados,
I I'0l':.! I, I ()IX,dos urr-nrcs de bihliotccas. Esta diferença é justificada pela
I <l'1I~SI'Zde fUII('iollá rios. grra 11I1<'nte encontrada nas bibliot ecas. e que
111111tl'l"ill lr-vudo mais iuqucridos das bibliotecas a indicarem este i/em.

()~ Iltl'lltl'S dr hibl iou-ras entendem por bom atendimento a ajuda
l!'I'l'hidll puru loru liz a r os documentos nas estantes, uma vez que eles
\1'lltl'lll di('iclddades de entender a estrutura organizacional da biblio-
ti 111.I·:~t:l ajlHla está dircctarnerue relacionada com o número ele Iun-
I tOllllrios qlle a biblioteca disponibiliza para atendimento.

Os 1·li('lltI'S de supermercados por sua vez. sentem-se mais segu-
10~. I 11111vez que os supermercados mantêm dent.ro das lojas um
1111111u úru c ro de funcionários capazes de ajudar na localização de
I"Odlltll~ e IlJarcas .

li.:.! ('I;el//('.<; de supermercados e uteutes de bibliotecas
("()I/s('glfem localizar documentos e produtos com facilidade
(' rnpidex?

li.:.!. I Estantes localizadas por assunto e por género

I'..slt, ;1('11I foi o mais apontado pejas chias categorias pesquisadas
IIII~ hihliorccas toralizou 61.66% da preferência, e nos supermer-

I Idos, 1)0% - IIOS levando a acreditar que, ele facto, os inquiridos
I IItllldl'llI que localizar documentos por assuntos e produtos por géne-
III~ I 11IIlrtodo mais eficiente.

li,:.!.:.!1~:l"Ísl('colaborador para au.ciliá-lo

1'111urost ru do. ao longo do trabalho que, utentes de bibliotecas
11111111"11111mu ioria dependentes da orientação por parte dos Iuncio-

IIIO'III~dll hihliot cca. alguns por não terem segurança da forma como
1111;qlll~lIr I' localizar os documentos desejados, outros, por simples
\lllIllIldlll:lio. mas, o [acio é que 38,5% atribuem a facilidade de acesso
I II\"dll do~ colaboradores. ocupando o segundo lugar na preferência
111 1111'11tI'S.

\11\111111'11\('os rlieu res de supermercados mostram a sua faoili-
.!IIIII I' 11'lIllqllilidude 11<1localização de produtos. Para eles, este item,
1"11111111'I1tl'lIlIlI totulizndo 34,16% da preferência, ocupa o quarto lugar.
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6.2.3 ffá 11/110boa úllofizo(rio

A existência da sinalização como Iactor de fa('ilidlldl' IIlI IO(,lIlizlI\,iío
de produtos, aparece cm segundo lugar na preferência dos illqllirido"
dos supermercados, cobrindo 38,33% das preferências. L':sl(' valor (,
justificado pelos altos investimentos feitos nos supermercados 1'111ler-
mos de comunicação visual. Em contrapartida, observamos quc nâo cxist«,
por parte das bibliotecas, urna grande preocupação em iuvcsi ir esfor-
ços c capit al para cmpregar em sistemas de sinalização. Ceralmentc, ()
que enconlramos são discretos e inexpressivos indicadores, espalhados
em locais nem sempre estratégicos e que, em sua maioria não conse-
guem atingir o fim ao qual estão destinados, ou seja: indicar caminhos.

6.2.4 Existe uma organização Lógica nas estantes

A lógica organizacional dos supermercados é voltada para a satisfa-
ção do cliente. E wna lógica fácil e transparente, exactamente porque segue
o mesmo raciocínio utilizado pelas pessoas, no acto de fazer compras.

A organização do acervo nas bibliotecas, é baseada em sistemas de
classificações, que são construidos sob os princípios da divisão cientí-
fica do conhecimento. Segundo explica Gigante (1995), «a sua macroor-
ganização lógico-hierárquica faz com que os documentos sejam aloca-
dos, separadamente, obedecendo às diversas áreas de assuntos existentes
e classificáveis por suas tabelas». A autora lembra ainda que, se as tabe-
las são organizadas baseadas em organizações do conhecimenlo, que não
são mais reconhecidas na actualidade, devido a interdisciplinaridade das
ciências, na hora da composição dos assuntos nas tabelas, pode ocorrer
uma «relação hierárquica inconsistente». Esta inconsistência, na visão
dos utentes, pode ser ilustrada na fala do seguinte inquirido: «Na maio-
ria dos arquivos, não existe uma lógica de organização, e muitos dos
livros encontram-se fora da temática na qual estão colocados» (BFL-30).
Acreditamos qlle o resultado apresentado nas duas categorias, onde sur-
giu uma diferença de 38,33% de indicações para os supermercados con-
tra 28,33% nas bibliotecas, reflecte exactamente o que foi descrito acima.

6.2.5 Não existência de rotaiioidade de docum.entos
nas estantes e produtos nas secções

A roratividade dos livros nas estantes é uma situação possível de
acontecer, urna vez que os livros não possuem uma localização fixa
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1111/1prllll'll'il'IIM, 1\ prll[lrill I'Klrlllllrll dOKSi"lí'lIllIi'>di' I'IIIHHifi('tI\'õ(,~[ler-

lltill' 11111l'I'I'SI'ill"'1I11I 11111111'111IIIIH('ol,,('<,'õeH. ('lIlhora isso não ocorra
1'11111!'n'(I'IPllrill, ('111virt urlr dI' os 1'('('lIrSOSgeralmeJlle serem escas-
II~ [1111'111'0111[11'11dI' <I('('rvos.

() !',,('Io d,' huve r roru rividudr- nas estantes, mesmo que de forma
l'il'0nídi('II, lliio deveria ser faclor de empecilho para os utentes de
Ildtliol('('IIH, IIIIH! vez <["(" lia orga nizaçâo dos livros nas estantes será
1'111[11'1'obedecida a ordem crescente dos números. Os utentes enten-

dl'lIdo ('sliI lógica (' sendo disponib iliza do sistema de sinalização que
IIlosln' os CHllliIlIIOS, rapidamente chegam aos livros.

SI'glllldo os iu quitidos nas bibliotecas, este item não provoca difi-
I uhludr-s. Por isso mesmo, foi indicado apenas por 10%. Um detalhe
1I111'1'i'SSHlllelambém a comentar sobre isso é o facto de os utentes de
Ildtlioll'CélS, norrnalmente «decorarem» onde estão situados os livros
di' ;"IIIS áreas de interesse, não ocorrendo rotatividade com frequên-
I'ill; d(' facto, este item não gera dificuldade.

Nos clientes de supermercados, houve 35% de indicações para
I'HI(' itetn . Esta diferença, em termos perceruuaís é justificada, uma
\ I'Z ti organização do layout dos supermercados está voltada para
11'I'lIic3S de merchaudising, ocorrendo sempre mudanças que provo-
11'1('111lima maior aproximação do cliente com o produto. A dificul-
dll<le encontrada neste caso, acredit amos ser pela falta de hábito de
11'1'IIS indicações, urna vez que são disponibilizados, por toda a exten-
,"11 da lojas, sistemas de sinalização que visam facilitar o acesso aos
IlI'od 11tos.

<>.3Biblioteca & supermercado: falando ao coração do cliente

Falamos ao longo do trabalho sobre a representação do conheci-
11)('1110nas bibliotecas através do seu sistema de classificação, assim
1'1)1110sobre a utilização da linguagem deindexação nos pontos de
II(,('SSOà informação; explanámos sobre a qualidade e a consistência
dlls termos de indexação utilizados; sobre as dificuldades de com-
preensão de utentes em relação à tradução deste conhecimento, sobre
11dificuldade da tradução por parte dos utentes das cotas dos livros;
slIbre a falta de compreensão da estrut u ra organizacional das biblio-
II'I'as; sobre a comunicação entre biblioteca e utentes; a forma de apre-
-rur açâo dos serviços nas bibliotecas e a maneira como os utentes
I'olllpreendem estes serviços.

Contamos, também, como é a estrutura organizacional dos super-
uu-rcados, como ocorreu a reforrnulaçâo de seu processo organiza-

79



I \ 111111\ \I \ 111\ 1'1111111\ 111li 1111\

rio nu l; [n la ru os da gesti'io ('Olllpl't It 1\ 11 d('('()r('('lIt(' dll glol.lIli'l.III:II(1
levando o mercado de varejo ti clahorur ""\'(I('S " orglllli'l.III.,'II('~ "Ht 1'11
tégias; mostrá mos a a plicaçâo das tccnologius riu i11forllllll.,'iio, IlII.~
cando resultados significativos para conhecer seus clil'lIt('s; (', por
fim, narramos como se processa a lógica de organização das gtllldo
Jas dentro dos supermercados,

Cada um a seu modo procura alcançar a «Excclênciu Opr-rucio-
na]" de produtos e serviços, Falando um pouco sobre cada eategorill
procuramos ideru ificar os pontos em comum, e acreditando qlle, S('
aplicássemos as práticas de varejo em nossas bibliotecas e se usássc-
mos efectivamente nossos sistemas de informação, em beneficio d(1
nossos utentes, as bibliotecas deixariam de ser sub-utilizadas parll
tornarem-se necessárias e indispensáveis para seus ut entes.

Analisamos, a principio, as semelhanças entre bibliotecas e super-
mercados, mas, se observarmos as diferenças, ai sim, poderemos enten-
der o que faz com que os supermercados estejam bem à frente das biblio-
tecas, em seus sistemas' de informação, o que parece paradoxal, uma vez
que as bibliotecas são administradas por profissionais da informação,

Os sistemas de auto mação em bibliotecas propiciam eficazmente
seu funciouameruo, mas, efectivamente, não são aplicados para conhe-
cer os incutes e muito menos para estruturar os serviços e produtos
da biblioteca, Usaremos alguns exemplos para fazer alguns questio-
namentos, tais como:

• O que é feito com os dados obtidos" se apurássemos, por exem-
plo, qual a obra mais consultada na biblioteca?

• Quantos exemplares existem na biblioteca dessa obra?
Ouantos urcntes utilizaram esta obra?

• Quantos estão na lista de espera, aguardando o retorno desta
mesma obra, para poderem se beneficiar do empréstimo?
Quantos docentes utilizam, em sua bibliografia básica, esta obra?

• Quantos discentes estão matriculados nestas disciplinas, sendo,
portanto, utentes potenciais desta obra?

• Qua I o ciclo de vida de uma obra muito consult ada?
• Qual a média anual de empréstimo por obra?
• Qual é o utente que mais utiliza a biblioteca?
• Qual é o utente que mais multas paga na biblioteca?
• Qua is são os utentes potenciais e que nunca ut iliza rain os ser-

viços da biblioteca?
• Quais os livros que foram baixados? E o porquê da baixa?
• Quanto tempo cada utente leva para efectivar o empréstimo? E

para devolver um livro?
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(,11111o~ ~i~I('IIII1M d(1 1111t11111III,'jjo 111111l.ildioll'I'II,~. 11 1"\'11/1'11/111''''11
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1,111,IIdll~ III1S ('('llIt()I'ios 11I1I1I1i;;dll lIillliofl'('II, () fll('l() (li- 11 lIilllilll('('1I
'"11111'.'('1' '1"11111O[)I'II IIl1lis ('ollslIltlldll 1'(''1.('0111q(I(' IIOIIV(I;;SI'11(11111(('(:"0
'"111 lI'tll d(' IIqllisi\'íio d(, 1I0VOS (1\('lIlpIIlI'(IS, por (IX(llIlplo( (;olil"'('('I'
1111111111'1'0d(' 1I1('III('s llil listll d(' I'SP(II'II (011 rcsr-rvu ) dI' (111111o[)rll, jli
(lIíll .' dllllo ,~II('j('i(,III(1 P"1'1I, 011 ('OIl'llf'lIr 1I0VOS ('X('lIlplllr(';; 011 ('('dll~il'
1111111[10d,' ('lIlprrstilllo por olJrilr () IIt('lIte, 1[[1(' mais IItilizOIl o i'1('I'

1111di' ('"IIH'(~Slilll() 011 os serviços da biblioteca, gUllllOII alglllll pl'(~
111111d,' ill('('lIlivo( E aqlll'!e 1[11(' mais mult a pagou, {'Oi qll(lstillllllllll
,tlll\' o uuu ivo d(1 ruutos ut rasos? E aquele que nunca IIS011 11I.ildio

'" 11 s"l'Ii (lorqlle 1I('le 1150 hií nada que interesse a ele? NIIII('II li". roi
'1IIIIIdll 11111c-ruu il, urosuando os sel'viços da biblioteca?

\1-(111'11,illlagill(,lIlo~ qlle a (1111cliente no supermercado, 110 pIlS,~I'"
111'"lIi\l1. 111(1r pCl'glllltaclo: «houve algum produto, qlle (l(,()(,III'IIII •.
lIiill l'IIIIS('glliu achai-?» illlediatall1enle este dado é anotado (' plISHlldll
1II'II\(~,~de COlllplltadol' para a cenlral de atendimento, <[lI(' PI'()(,I'SHII
IIIl1li,~1I(' p rovidcncin a aquisição deste produto,

1)I'IIII'() da cst ru t u rn organizacional dos supermer('ado,~, \lIlllIdll
1'"111 11excelência dos serviços, existo um forte canal de ('Ollllllli"II(:11I1
"11111'os clieutes, onde as reclamações vindas a partir dr- SIIIIH ill~1I
liHIII(:i'í('S, SDO vistas pelos supermercados como uma «dl'l'IlIrlll,'lIlI d •.
".\IH'('llItiva não satisfeita», e são utilizadas como fCI'r1l1lll'II111 [ll'i
1I1"jrll lia elaboração ele programas rle marketing, a fim de 1111'111111111
li 1I1('lIl1illlento,

Pllrll que um sistema de gestão da qualidade seja impll'lIl1'lIll1dll
111111111alllbiente de bibliotecas, de maneira a obter melllOl'(lS ('('slIl
IlIdllS" r necessário que estas bibliotecas estejam atentas às ("\1)('('111
IIIIIS 111'seus utcntes, garantindo a qualidade nos produtos (' ;;('1'1i(:m
1[1'" IIfl'recem, bem como llOS procedimentos internos executados,

\11'11101'31'e propor novos serviços em bibliotecas perpassa por III11i
111.quesrôes, entre elas a de pessoal; um dos grandes problemas <'lIf('('1I
IlIdlls hoje, principalmente em bibliotecas de instituições públir-us, (~
/I 1'1111<1de motivação, gerada por salários, pela não realizaçDO I)('S-
11111.por falhas no relacionamento interpessoal e nos benefícios c 1'('('0-

1Ill1'('illlento, Considerando que todos os serviços em bibliotecas slio
\ ,!ltlldos ao público, é necessária e indiscutível uma equipa coesa olld(,
IlIdos entendam a filosofia e a missão da biblioteca e sintam-se 1'1<--
1I1l'IItos importantes para o funciouamento da mesma, De que vulr
tll~l'()r de modernas TIC se a equipa não consegue mudar seu posi-
111111<1mento frente aos utentes da biblioteca?
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7. Conclusões

A ideia que ongwou a pesquisa em pauta foi baseada 1\0 presslI
posto que tínhamos, de que existem inúmeras dificuldades ('l1colltrll-
das por ut entes de bibliOlecas em relação a compreensão do sistrlllll
de representação do conhecimento, adoptado nos sistemas de rccu-
peração da informação. Esta análise foi feita de forma comparativu,
aonde tivemos oportttnidade de verificar que IItentes de difcrcutr s
bibliotecas manifestavam as mesmas dificuldades.

Devido às semeLhançasidentificadas entre biblioteca e supermer-
cado. apresentadas ao longo da pesquisa. utiJizámos a estrnt ura orgll-
nizacional dos supermercados corno Iorrna de avaliar. através de 1111111
comparação. os sistemas de informação e representação adoptadas IlIlH
duas in~Ütuições. Ao identificar as semelhanças, encontrámos rambéu:
enormes diferenças na forma de representação e utilização de seus SiH
Lemas de informação, gerando, em ambas. resultados bem diferentes.

Visando apresentar algumas reflexões conclusivas recolhidas 1\0

longo desta pesquisa. entendemos ser importante retomar aos nOSSOH
questionamentos referidos na introdução, tecendo comentários acerca

de cada um deles

1. Os utentes de bibliotecas compreendem os signos utilizados IIII~
representações dos documentos, adoptados nestas unidades di'

dOf:lIlnf'n tação?
Podemos constatar, que existe por parte dos utentes de biblin
tecas, uma grande dificuldade de compreensão do sistema dI'
representação adoptado. Muitos deles não conseguem seqlll'l
associar que a organização nas estantes segue uma divisão di'
assuntos. Outros acreditam que os números das cotas dos livro-
são um simples controlo interno. utilizado pela biblioteca.

2. Quais os motivos ou razões que contribuem para que as biblio
iecas sejam sub-ut i1izadas pelos seus utentes?
Podemos citar como Iactorcs a falta de cOlll.preensão da repl"l'
seutação iernática utilizada; a inexistência de um trabalho d('('

tivo por pane da biblioteca de forma a oferecer produtos c ser
viços que despertem interesse nos utentes: modelo organizaciolllll
pouco acessível: falta de campanhas motivacionais junto à COIllII
nidadc à qual a biblioteca presta serviço; falta de loyout adl'
quado nas bibliotecas que atenda às necessidades dos utel\lt'~
inexistência de estudos de utentes que possam identificar II
perfil de utilizadores de bibliotecas; ausência de programas illtl'lI
sivos de formação de utentes, direccionados para a comprct'u
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HIIOdll ('sll"lllura orgallizaciolJal das bibliotecas, no aspecto da
rl'pr('SI'l\tll,íio utilizada: enfim. o treino para torná-Ios inde-
1)('lldl'III('s d('11I1'0 das bibliotecas, entre outros.

:1. ()H II«'II\('S dr bibliotecas seguem os caminhos que lhe são iudi-
clldos pura a busca c a recuperação da informação, ou eles cons-
tl'l)(,1I1SCII próprio caminho?
I':\istt' por parte dos u tentes uma acomodação em relação ao
«~III)('r» IISaI" os recursos da biblioteca; concretamente, o que
II(,Ollte('r COII\ a grande maioria dos utentes é que eles «deco-
1'11111»11 localização dos Livros nas estantes, ou da sua área de
iut crcssc. Uni outro Iacto constatado é que os utentes dão pre-
f,'rrllcia a utilizar o recurso de ajuda aos funcionários da biblio-
11'('/1.Os utent es que conseguem acompanhar o raciocínio da
I{'giril organizacional da biblioteca, obtêm uma boa performance
110 mauuseio , na busca. e na localização da informação dese-
jllda. Outro Factor interessante observado foi que, os utentes que
111/111i [r-st aram compreender a lógica utilizada nas bibliotecas,
(,ol\seglliram por observação pessoal; em nenhum caso, foi exte-
riorizado que esta habilidade foi adquirida através de progra-
III/lS de formação de utentes oferecidos pelas bibliotecas.

I, As formações de utentes oferecidas nas bibliotecas facilitam a
~IIII comunidade, a compreensão dos processos de representa-
\:íio I11ilizados nas bibliotecas?
h ('ormações de utentes nos modelos utilizados nas bibliotecas,
C'ClIl(Trtarnente e efectivarnente, não capacita seus utilizadores
qlllllllo ao manuseio e uso de produtos e serviços. Faltam-lhes
i11formações ut ilitárias que os façam perceber a lógica utilizada
II/lS hib liorecas, no processo de representação do conhecimento,
i11Iormaçôcs essas que, ao bibliotecário, são corriqueiras, mas,
/10 utilizador que não as possui fazem muita falta no processo
e1c'compreensão da estrutura.
~íi() lr-vant arnos a bandeira de que os utentes de bibliotecas pre-
C'i~1I1\1conhecer os complexos códigos de classificação e catalo-
g/l,iio, mas que possam pelo menos entender que os números,
qlll' compõem as cotas dos livros, nada mais são que a repre-
~c'lltil<:ão do assunto da obra; ou que. os livros estão dispostos
IIIISestantes obedecendo duas lógicas crescentes, uma de núme-
ros. do menor para o maior; e a outra, que é a ordem alf'abé-
Iira do nome do autor. Estes dois detalhes, que parecem tão
ilIi>iglli[ica 11 tes, fazem u ma enorme diferença quando se tenta
IOl'ulizar 11m livro. O conhecimento desta lógica facilita o pro-
C'I'SSOdr localização dos livros nas estantes. l.Irn outro pequeno
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graJlde derulhc qll\' () 1111'1111'dl'i'H'Old"'I:I', i· 11111'II~ I'~IIIIIII'H ~IIII
organizadas por blocos, e delllro dI' \'lIdll hlo\'o. "H prllll'll'irll~
são organizadas em [orrna t o de Z, \'OIlI'Of'llll' illlHlr"do 1Illi1i\ll.
A tendência dos utentes, é procurar os livros por prtlll'kirll.
A falta de conhecimentos destes pequenos uctalbes dif'il'ldlll \I

processo de localização das obras.

Os programas de u ten tes n~('essitam ser reforrn ulados. pa ru li 11('
possam dar respostas concretas, tirando dúvidas reais de seus u t ili
zadores. Acreditamos que a eficácia das bibliotecas depende. ('x('11I
SiValTlente, de acções concretas voltadas para a satisfação dos IIlell-
tes, onde esses possam ser ouvidos. entendidos, e que possalll
manifestar suas insatisfações. diante das dificuldades enconlraduH.
Que possam ter voz activa e que suas reclamações sejam vist as ('OlllO
oportunidades. Que as bibliotecas deixem de ser organizadas, seguindo
padrões rigidamente estabelecidos. que elas reflicLam os anseios <lu
com unidade à qual prestam serviços.

De que adianta complexos e arrojados sistemas de representaçuo
se eles na prática não facilitam o acesso, e se não são funcionais nn
visão do utilizador? As práticas de varejo apresentadas nesta pes-
quisa e tão bem empregadas pelos supermercados. como Iorma lI<-
satisfação de clientes, que sejam vistas e aplicadas como viabilidadl'H
no processo de remodelação de serviços de bibliotecas. corno Iórmu lu
para solucionar o problema da subuülização das mesmas.

Que esta pesquisa possa servir de incentivo a que novos trabalhos
sejam direccionados para estudos que busquem soluções mais efica-
zes para a forma de represen tação temát ica e acesso elas in [orrnaçôcs

nas bibliotecas.
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