A representacao tematica nos
Sistemas de Informacao
Wi estudo comparativo entre biblioteca e supermercado

[Nubject representation in information systems.

| comparative study between libraries and .s'///u'rmru'/.‘wlx}

e —

I'ABIOLA MARIA PEREIRA BEZERRA

WEREMO Fate trabalho apresenta um estudo comparativo entre bibliotecas e super-
ietendon cujo propasito ¢ observar, analisar ¢ descrever o comportamento de uten-
e hibliotecas diante da representacio temdtica como ferramenta de recupera-
i informagio, identificando as condicoes de acesso nas bibliotecas, manifestadas
pelos wientes em forma de dificuldade de compreensao da simbologia utilizada nas
Wibliotecns no processo de representacio do conhecimento. Os supermercados sio
uiilisndos como ferramenta de comparacio através da semelhanca encontrada, con-
frontnndo com as bibliotecas as téenicas de marketing de varejo empregadas com
Ao non supermercados para identificar os hibitos e preferéncias de seus clien-

o fevandosos a resultados significativos. A aplicabilidade destas técenicas nas

bibliotecas conduziria, porventura, a resultados muito mais eficazes quanto a
cotpreensio da representagio, ao uso das ferramentas de TeCUPeracao e ao acesso

o tnlormagio.

ABRTRACT This work presents a comparative study between libraries and super-
murkets, Tts main goal is to observe. to analyze and to describe the behaviour
ol libraries™ users. in face of subject representation used as a tool of informa-
ton retrieval, identifying the conditions of access in libraries, shown by users
wnndifficulty on comprehension of the symbology used in the representation
ol knowledge. The supermarkets are used as instruments of comparison through
(he similarity found between libraries and the techniques of sales’ marketing
used with suceess in the supermarkets o identify the uses and choices of their
chients in-order to direct them to significant results. The applicability of these
techniques in libraries would lead. eventually, to much more effective results,
regarding the comprehension of the representation. the use of retrieval tools
and the access to information.

" Baseado na Dissertacio de Mestrado da autora em Gestao da Informacao pela Facul-
dade Engenharia da Universidade do Porto.
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1. Introducao

Na era das novas tecnologias da informacio e da comunicagao
(T1C), o trabalho, em forma de linha de produgio, esta sendo subs-
tituido por uma modalidade cooperativa, onde todos siio responsi-
veis pelo resultado final. Dentro deste novo cendrio, o orande desa-
fio passa a ser a competitividade, conseguida atraveés da producao de
valores, que pode ser obtida a partir da gestao do conhecimento.

As TIC sido utilizadas como ferramentas indispensaveis no processo
de estruturacio das empresas, buscando alcancar novos modelos de
organizacao. voltados para a satisfagao de seus clientes. Com a apli-
cacao destas novas tecnologias, as instituicoes passam a ser conhe-
cedoras dos habitos e preferéncias de seus clientes. Os dados «antes»
gerados eram apenas o resultado da aplicacao de servigos automati-
zados, nao agregavam valor algum para as instituicoes, eram sim-
plesmente «listas» impressas de dados de controlo de stok e coisas do
género. Dentro desta nova perspectiva, esses «dados» passam a ser
trabalhados e transformados em informacoes valiosas para as insti-
tuicoes, que poderao. a partir destas informacoes, remodelar e/ou rees-
truturar seus produlus e servicos.

Muitas empresas tem investido macicamente, modernizando seus
sistemas de informagdes, visando a identificacdo dos habitos de com-
pra de seus clientes. Partindo das insatisfacdes dos clientes, as empre-
sas acreditaram e investiram em programas de marketing, colectando
informacoes de seus clientes e melhorando o atendimento.

As bibliotecas, enquanto organizacgoes que elaboram produtos e
executam servicos aos seus consumidores (clientes ou utentes), devem
estar preocupadas com a sua satisfacdo. Entao elas também podem
ser analisadas sob esta nova perspectiva de gestao do conhecimento.
Para tanto, faz-se necessario quebrar as estruturas de poder cristali-
zadas, que se colocam como factor de empecilho para a adaptagao as
novas tecnologias da informacao, uma vez que 0s sistemas de classi-
ficacao adoptados, ainda hoje, sao baseados em rigidos e seculares
sistemas internacionais de organizacao e padronizacao.

Estes padroes, embora tenham sido desenvolvidos na perspectiva
de facilitar a organizagao e 0 acesso a informacao, inclusive sendo
baseados nos modelos de classificacao filosofica, na realidade, nao
parecem ter acompanhado a propria evolucao da sociedade. Entao, o
que se percebe ¢ a utilizacio de linguagens rigidas, muitas vezes cons-
tituindo entraves ou ruidos, nao atingindo o cliente em sua pleni-
tude, muitas vezes dificultando, por parte dos utentes, 0 acesso a
informacao. Esta realidade acena para uma nova postura de modelo
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¢ nereditassem no «poders de conhecer seu cliente, (l(‘%"ert'rilr‘"’
putin o potencial existente no estudo dos seus utentes, um Aeit l( e
Consign im!i\'iduuliz:i—lns., ferramenta necessaria pil;‘;l dif(‘;‘erll](fi(":-(lluf
\l wim, teriam, \v|~'1|m|vi|‘znm~nlm utentes com alto grau dé elilZ’nng
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Na Psicologia, a representagio ¢ entendida como sendo «uma per-
cepeao, uma imagem mental, cujo contendo se refere a um objecto.
a uma situacio, a uma cena, ete. do mundo, no qual o sujeito viver.
Porém, o conceito mais simples de representagio leva a eXPressio
«estar no lugar de qualquer coisa.»

De acordo com Bentes Pinto e Meunier (2000), ao se assumir que
representar diz respeito a «estar no lugar de qualquer coisa», entao,
na realidade. se trata da «accio de construir etiquetas (labels ou tags)
mentais utilizadas para indicar ou apontar as coisas do mundo, atra-
vés dos signos verbais ou nao verbais. Ou seja. estas etiquetas con-
sistem no objecto representante que vai estar no lugar do objecto
representado, para dar sentidos a ele. a fim de facilitar a compreen-
sao do mundo e a comunicacao entre 0s seres».

No contexto da Ciéncia da Informacao, da Biblioteconomia e tam-
bém da Gestio do Conhecimento, as pesquisas consagradas ao tema
representacio abordam varios aspectos, por exemplo, o processamento,
a busca, a comunicacio, a disseminacio e a recep¢io da informacao.
Em outras palavras. esta associada aos aspectos de tratamento. orga-
nizacio. gestao e uso da informacao, pois. como afirma Meunier (2000)
«a verdadeira natureza da informaciao é representacional».

[ neste contexto que apresentaremos, a seguir, como sio utiliza-
das as representacoes nos sistemas de recuperacao de informagoes em
hibliotecas e em supermercados.

2.2 0 sistema de representacao nas bibliotecas

O resgate da historia se da pela consulta de fragmentos de regis-
tros deixados pelos antigos. sejam ecles em pedras de argila, em livros.
em fotografias, nas vestimentas de época. enfim. a arte de conserva-
¢iio e preservacio ¢ tao antiga quanto a historia da humanidade,
mas. a guarda, conservagiio, preservacio e manuseio de documentos,
consolidada como Ciéncia. apenas se deu na metade do século XIX
através da Arquivologia e da Biblioteconomia.

A explosdo documental decorrente da invencao da imprensa foi
fortemente reflectida nas bibliotecas e cada vez mais se fazia neces-
sario criar mecanismos eficientes na dificil tarefa de armazenar, recu-
perar e disseminar informacdes cada dia mais crescentes. Os documen-
tos passam a ser classificados, buscando uma ordenacio e sao reunidos
de acordo com caracteristicas comuns.

Na Biblioteconomia. esta organizacao se da através da utilizagio
de instrumentos, como as tabelas de classificacio, que sao importantes
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[ervamentas no processo de organizagio fisica das coleccoes, bem como
OB LORNUros ¢ as termi ias, Se i 1
¢ as terminologias. Segundo afirmacio de Campos (1005),

i c-nnl|m|m_’nn de instrumentos tem Como Uhjw'li\‘n a sistematiza-
o dos coneeitos, .

lnstramentos como ¢ e » classificaca i i

a tabela de classificacio. o tesauro e as terminologins, sis-
|'| ' o » I 1 H

nitizom os conceitos de uma area de conhecimento na perspectiva de represen-
tar o possibilitar a recuperaca inf 0 it
) ' I . v > » a . 4 H ~

| uperacio das informacoes e permitir também, comunicacoes

ks precisas no campo da ciéncia e da téenica.

Segundo definicio apresentada por Tristao et al (2004):

Classificagao significa a accio e efeito de classificar, ¢ classificar sienifica
ordenar ¢ dispor em classes. Uma classe consiste de um nimero de vlvml-nlu: uais-
(e [1‘||||1'<'I|)~ e ideias) que possuem alguma caracteristica comum pela qual (Ilq-wm
wr diferenciados de outros elementos e, ao mesmo tempo. constitui sua propria
unidade. A determinacio e a selecgio das classes que compreendem um l-.~|< ml'mjl
de clussificagao estao essencialmente relacionadas com as necessidades de lllliliv"-
cho ll(' "“ll” l'h|lll|'||“l. » :

Kaula (1984) considera a «classificacio como um dos mais impor-
tuntes ramos do conhecimento» e justifica sua afirmacio quando diz
(que o mente humana, de uma forma consciente ou inconsciente e inde-
pendente do fim, desenvolve a accio de classificar objectos, quando
reune coisas semelhantes e separa os outros nio directamente rela-
I‘IUIHllIUH. (
Neste processo mental, natural e automatico de classilicacao dos
centes, dos ‘l'urlns e dos acontecimentos». Pombo (1008) definiu 1'011;0
“pontos estaveis», que permitem ao ser humano uma orientacio em
wlm;;u: a0 mundo a sua volta, estabelecendo habitos, ul‘illi(ﬂl(lt*ﬁ e
<||\.c-|;:n-n<'ms. P().\'?;&Il)llllil ainda «reconhecer os lugares, os espacos, os
cres. os acontecimentos: ordena-los, agrupa-los, aproxima-los uns
dos outros, manté-los em conjunto ou afastia-los irremediavelmentes.
!\:llll:l (1984) afirma ainda que a utilizacio da classificacio ja era
aplicada por grandes fildsofos no processo de compreensao e analise
do conhecimento. Refere que Aristoteles (382-322 a. () (t()m'vh('u.u
classificaciao como um processo mental. dividindo originalmente o
n'(.mlu-.('inu'nln em 5 categorias. Posteriormente estas categorias ini-
ciais foram desenvolvidas e reconhecidas por Aristoteles e :t*us segui-
dores. om'nulrus 10 categorias, onde representaram ou «(|uz||ifriq4'n-
ram» as diversas areas do conhecimento. Enquanto Kaula (1984), em
seu artigo, associa 0 comeco do estudo da classificacio, a partir de
’\rlislnlvh-s.‘ Dahlberg (1972) ja alirma que a historia das classificacoes
¢ tao antiga como a historia da Humanidade. citando como ('.\vn;pl()
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a enciclopédia do egipcio Amenope no ano 1250 a. (., embora, na
época, fosse reconhecida apenas como a «arte de classificar», nao
[m(lmuln ser considerada ainda como ciéncia pois nao havia um emba-
samento teorico. Segundo o autor, todos os trabalhos desenvolvidos
na época foram «organizados sistematicamente, i. ¢. 0 conhecimento
neles apresentado era organizado secundo alguma ideia pré-conce-
bida» sendo que a sistematizagao do conhecimento nao era feita da
maneira esquematica como hoje se apresenta.

De acordo com Dahlberg (1972). a partir do ano de 1491, foi ini-
ciado um «movimento» para composicao de sistemas de classificagao,
através da publicagio intitulada «Panepistemon» do poeta italiano
/A\ngvlo Poliziano, onde apresentou um «plano destinado nao a ser o
eshoco de um texto mas mostrar esquematicamente as relacoes entre
as cienecias ou areas do conhecimento». Dahlberg (1972) afirma ainda,
que no século XIX, a apresentacio de esquemas de classificacao das
ciéneias, passa a ser um hobby para os filosofos e cientistas.

Bufrem ef al (2005) afirmam que, ao analisar as classificacoes huma-
nas, considerando o ponto de vista historico evolutivo de cada uma delas,
desde as classicas até os sistemas mais actuais e contemporaneos, todas
elas, «procuram estabelecer categorias a partir de critérios intimamente
relacionados com seus propositos de organizacao», apresentando e esta-
belecendo estruturas de codigos para solucionar problemas de organi-
zacio do conhecimento. Cada uma delas, ao seu modo, determina dife-
rentes maneiras de analisar, interpretar e representar conhecimentos.

Na visio de Pombo (1998), a «classifica¢do pragmatica ocupa o seu
lugar privilegiado», sob o ponto de vista das classificacoes documen-
tais, uma vez que, a classificagio das ciéncias tem um caracter sim-
plesmente especulativo, com apresentacao de esquemas globais; em
contrapartida, as classificacoes documentais apresentam «propostas
minuciosamente elaboradas, em geral acompanhadas de um codigo
em que cada classe ¢ designada por um simbolo». A explosao documen-
tal conduziu uma mudanca na forma de organizac¢ao dos documentos,
acelerando o processo pragmitico da classificacio, facilitando poste-
riormente a inclusiao de novas modalidades de documentos, gerados a
partir das novas tecnologias da informacao e comunicagao.

Corroborando este pensamento, Alvarenga (2003) reconhece como
positivo o advento destas novas tecnologias na perspectiva da cién-
cia da informacao, a medida que ocasionou uma verdadeira «turbu-
léncia» decorrente da possibilidade de registro da informacao em dife-
rentes formas de producao, representaciio, armazenamento, recuperacao
de documentos e informacao, alterando a forma de trabalho de auto-
res e profissionais da informacao.

40

\ vepresentagio temation nos Sistemn de Tnformacio

A mudanga ocorrida na forma de trabalho, com a introducio das
novas teenologias no campo da documentagio, apenas realca ‘?(nm' ‘j
sidnde de se aplicar a classificacio de uma forma I)l'il"lll(;i(ti(("l ll:l:‘
vez que houve uma mudanga de papéis na tarefa de r(*pl‘gsemar( ;11'111;-‘
setr e recuperar informacao. exigindo, assim, uma descri ?m (<<(‘()L-
coptual cada vez mais rigorosa e a definicio cada vez ma?@ fir . [11
Hinn lin;,':ung(:m codificada universal». (I’()M;i(), 1908). Deﬁ‘tro d(;%ta l:oifz
‘|nlc-|:~|n-r||\|'n.‘ ¢ que se justifica a aplicacao do sistema de claséiffeaqéo
Whser 1 g : 9 ) - . . . g ’
Ml e e g e
Jitic 0 1199 w0 problema de sific Ci o sempre, em altima ana-

. N ema de adequagio, isto ¢, de conformidade entre a clas-
slicagio e o dominio de objectos classificados

DY) I /4' > PP Iy
2200 Ferramentas z ] ‘ocess zaga
1as lill/rﬂ(l('lu.sl no processo de organiza¢ao
¢ representagao da informagdao

\lirmam os filosofos que o processo do conhecimento ocorre quando
hwvmm. ma relaciio de semelhanca entre coisas diferentes (‘I'i‘m(r‘lo
i «raciocinio hipotético» de factos externos e de acomecimenﬁto/s ;Ilt;‘—
rores, illl.'il\'l/‘s da interpretacao de signos, quando ocorre um ;l‘OCé';-
wmento interno de traducgio destes signos. Alvarenga (2003) cIerlif;i(:‘l
(e este processo de assimilagio de coisas por meio bde rep(resenla :l:)
i mente, atraves da percepcao, classificagao e criacio de ('Onhegc'—
:m-nlu alnlm- 0s seres ¢ um privilégio essencial da racionalidadé h/uman/zli
ornn 08, desta formz d iologi 7

e S o N L R i e
R o tignos sempre b Dk 6ctus s & lo dos filosofos, desde a
Miga; mas como ciéncia, surgiu no final do século XIX e ini-
clodo séeulo XX, e teve seus principios formulados pelos filésofos
Chinrles Hulmlvrs Pierce, nos Estados Unidos, e por Saussure, na Euro a‘
(y >-||n|v‘nl|7,u‘||l<-s e partidarios de Pierce denominaram esté nova ('ign-'
v de Semiotica: do outro lado, os que aderiram as teorias dos’siﬂ-
1 n\'»!i'l a visiao de Saussure, apelidaram de Semiologia ‘ )
Semiotica estuda os sienos > acor i 5 i
ciurneteristica basica dos sig:()s é (:)ﬂ ((l[(( d“lndoi (/O'm \ ‘bua Lo 'a
. poder de representar as coi-
N 0 ON (>|h|u'(‘lns.. O processo de representagio € que permite 3 mente
Wmnnn produzir algo inteligivel através da utilizacio de signos
\ corrente saussureana evidenciou seus estudos pela analise dos si —
nos linguisticos. e
I wens estudos, Pierce entende 2 0 si y ¢
telucno trindica entre signu.( I«I)ll:jl(l‘:'ll(nq(}uiu(l)(:gl']:)‘mOrre e e
. entre pretante num processo em
totstrugao de significados. O signo nao é um objecto real, é uma
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entidade abstracta que se origina da percepcao num processo de trans-
missio de uma ideia, onde o signo substitui ou representa qualquer
coisa e o interpretante ¢ a concepcio ou imagem mental que temos
desta coisa. (NETTO. 2005).

A partir desta relacio triadica, Pinto (1996) explica a criacao de
uma «cadeia infinita» do seguinte modo:

Cada signo vai se referir ao anterior como seu objecto e eriar um signo pos-
terior como seu interpretante. Vale dizer que os signos sio objectos ¢ 0 objecto nao
¢ a coisa, mas a coisa significada. [...] Como os objectos sao também signos,
virios objectos se referem a outros objectos, criando uma teia de significacao em

que se cruzam, em todas as direccoes, signos, objectos e interpretantes.

Os signos nao significam nada por si $6, uma vez (ue sao um
processo de representacio, para se tornarem algo inteligivel e pos-
sivel de interpretagio, pela mente humana, ¢ necessaria a existén-
cia de um codigo que estabeleca esta relacio entre significantes e
significados. Alvarenga (2003) corrobora este pensamento, quando
afirma que a actividade de adquirir conhecimento ¢ um processo
de «assimilacio de coisas por meio de suas representagoes na
mente/cérebro do sujeito cognoscente. Estas representagoes, uma
vez processadas e codificadas no cérebro podem ser comunicadas
a outras mentes».

A representacio pode ser dividida nos niveis primario e secunda-
rio. O primeiro nivel entende-se pela representagio feita, pelo autor,
no acto de expressar e registrar suas ideias e pensamentos num suporte
documental, utilizando-se das linguagens disponiveis. Associada a este
processo de representacao pelos autores, Alvarenga (2003) enumera as
etapas (ue 0COITem no processo de registro do conhecimento, sendo
elas a saber: «percepgio, identificacao, interpretacio, reflexao e codi-
ficacao».

O nivel secunddrio ocorre pelos sistemas de informacoes documen-
tais, quando do processo de analise documental, onde se procura extrair
dos documentos os conceitos representativos em forma de pontos de
acesso essenciais, que irao garantir a representacao do conhecimento
contido nos documentos primarios. Corroborando esta afirmacao, Alva-
renga (2003) confirma que na realizacio das actividades inerentes ao
processo de tratamento e organizacao da informacio, os profissionais
da informacio «desenvolvem diferentes tipos de representagoes, envol-
vendo a substituicao da informacao primaria por registros especificos
a ela relativos, com vistas a uma recuperagiao posterior».

O resultado de uma representacao documentaria. em conformidade
com o sistema ao qual os documentos estao inseridos, se da pelo resul-
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tado do processo de analise documental, através da aplicacao de varios
procedimentos e distingue-se por critérios como a padronizagio e ¢
univocidade. Estes dois critérios sio apontados por Pereira e Bufrem
(2005) como «qualificadores das principais formas que o representam:
0 resumo e o indice»,

vx\ |m\4|runizm;:~m atilizada no processo de andlise documental da
origem a linguagem documental, que pode ser considerada como a
lvrrn.||n~||1u que vai representar, de uma forma condensada, a infor-
mugao contida no documento. Esta linguagem ird permitir a comu-
nicacao entre o sistema e seus utilizadores, facultando a estes a auto-
nomia em decidir se irdo ter acesso ao documento ou niao. De acordo
com IA,inm (2003), na comunicacao documentaria, a «transmissao docu-
mentaria so ¢ possivel através de uma ac¢do comunicativa entre os
stocks de informagao e seus usuarios». A autora chamou de smn/c.rzrl
[onte ¢ o receptor, denominou de usuario. |

A Terminologia ¢ considerada importante ferramenta utilizada
no processo de analise documental e, segundo afirmacgio de Lima
(2003), surgiu resultante da <«interdisciplinaridade das ciéncias e suas
micro-especializagoes», uma vez que a normaliza¢io terminoldgica
estanbelece correspondéncia tnica entre os termos e impede (JZSM
[orma a ocorréncia de ambiguidades. Refor¢a ainda o autor, dizendo
(que «em sua fungao de representacio, a terminologia serve a
Documentagiao, pois ¢ um elemento chave para representar o con-
tendo dos documentos». '

Os Tesauros sao reconhecidos na literatura como pertencentes as
lungungvns documentarias e sao ferramentas de controlo de termino-
[ogin bastante utilizadas pelos indexadores, proporcionando a estes
alurgar seu vocabulario. Surgiram na década de 50, através da pro-
liferacio de termos téenicos e cientificos, e foram sendo aprimorados
piri desenvolver o controlo terminologico de sistemas de informa-
cino. Os termos estruturados através dos tesauros facilitam uma maior
tupidez na recuperagao da informacao, desde que disponibilizados aos
utentes,

‘”"‘\Iz:(l:' :():Ill Iﬂ:n::(:lluili)unl ('_’.nm) ul’inm‘m? que us.linguagens docu.m’en-

| acionais, como ¢ o caso dos sistemas de classifica-
coen tais como a €D = Classificagao Decimal de Dewey ou a CDU —
Cliwsificagao Decimal Universal, ou alfabéticas, e exempiificam nesta
cintegoria alfabética, os cabecalhos de assuntos ou os tes:aurns.
Oy autores |'<-|n|>|'u|n que independentemente da linguagem utilizada,
¢ indispensavel que haja uma relagio entre a linguagem natural uti-
liznda pelos utentes e a linguagem utilizada pelo sistema de recupe-
rncno da informacao.
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2.2.2 O indexador como agente no processo
de representagdo da informagao

Cabe ao indexador a dificil tarefa de analisar o conteido dos
documentos, sintetizar, identificar e seleccionar os conceitos que,
melhor representem seu contetido.

Autores como Fujita (2004) e Silva e ujita (2004) afirn}lalnl que a
indexa¢ao, como procedimento da analise documentaria, s6 foi 1[11-'911-
sificada ap6s a prolifera¢io das publicagdes periddicas e dos artigos
técnicos cientificos. Os autores certificam que a fundamentagao te6-
rico-pratica para a criacao de uma nova area, ou seja. a Documen-
tacao, surgiu resultante do crescimento na producao d/os documentos
técnicos; da necessidade de um tratamento mais especifico e do aper-
feicoamento das técnicas de representacdo empregadas a estes
documentos.

A leitura documental é considerada como a fase mais importante
do processo de analise de documentos, sendp 0 sucesso nesta fase ini-
cial que garantira o restante do processo. It um facto comprovado a
dificuldade apresentada pelo indexador, nesta fase do processo, no
que tange ao aspecto de «identificacao e seleccio de conceitos repre-
sentativos do assunto do documento» (SILVA; FUIITA, 2004).

Esta dificuldade é resultante da complexidade no processamento
da leitura, pois este envolve um processo cognitivo de quem &, da
produ¢@o 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 (rés variaveis: texto-leitor-cT)ntcxt(). Sell'do
assim, considera a leitura do indexador como uma leitura [.)I'()f.ISSIO—
nal, uma vez que a leitura neste caso é direccionada com a flnah(iade
profissional de elaboracio de uma classificacao, para a indexacao 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 area, quando apontam para
os seguintes factores:

A subjectividade que é peculiar no ser humano;

Conhecimento prévio do indexador: i

Experiéncia profissional e formag¢ido na tarefa de indexagao;

Conhecimento da area de actuagio;

e Iactores linguisticos; i

* Iactores cognitivos (como a capacidade de abstracgio, percep-
cao e interpretacdo dos textos analisados); e

» Factores logicos (deducdo, indugdo, inferéncia entre outros).

\ representagiio temdtica nos Sistema de Informacao

De acordo com Lima (1998), os sistemas de informacao exigem «prin-
cipios explicitos, isto é, espera-se que a linguagem documentiria cons-
fruida represente fielmente o conteddo informacional dos documen-
fone. Segundo o autor, a comunicacio entre o sistema de informacao é
considerada satisfatoria, quando o utente, ao accionar este

stema de
imlormagio. consegue entender a mensagem gerada por este, conse-
puindo desta forma ter acesso a informacao desejada. O grande desa-
lio dos sistemas de informacao é exactamente representar a informa-
Ciosem comprometer o seu significado. Corroborando este pensamento,
\varenga: 2003) diz que a recuperagao eficaz da informacio é consi-

devada o «meta suprema dos profissionais dos servicos de informacao».

2.3 0 sistema de representacio adoptado nos supermercados

\ actuacao em um mercado, cada vez mais exigente, requer das
cmpresas o desenvolvimento de sua capacidade estratégica. lIsso sig-
nilica ampliar o horizonte de visdo dos negocios, buscando com-
preender os diversos fenémenos que interferem no desempenho da
organizacao, criando e desenvolvendo uma postura pro-activa. Torna-

., cada vez mais complexa, a manutencao, de forma competitiva,
(- empresa no mercado. Nio existe apenas um factor que determine
ewsin condigiio. E necessaria a compreensio dos diversos aspectos que
colaboram para a gestio competitiva do negécio.

Segundo Werner e Segre (2002), o crescimento da competitividade
por que vém passando as organizacoes em decorréncia da globaliza-
cio. temestimulado modernos processos organizacionais, através da
Implantacao de novas tecnologias da informacio. Alguns segmentos
do-mercado tém optado pelo processo de «fusdes, incorporacoes e
reestraturagao, com o objectivo de manter a competitividade», e torna-
lns menos valneraveis. Um dos segmentos que mais tem reformulado
s processos organizacionais € o dos supermercados, através do desen-
volvimento de competéncias estratégicas voltadas para «Exceléncia
Operacional, a Inovacao do Produto e/ou Orientada para Servicos».

Os factores que provocaram esta verdadeira revolugao no comér-
Clo w0 consequéncia da busca de estratégias competitivas, dentro de
uim cenario que vem sendo alterado nos altimos 30 anos. Esta evo-
lugio ¢ apresentada por Werner e Segre (2002) através de uma citacio
de Freary e I'reury (2000):

\ primeira grande turbuléncia ocorreu nos anos 70 com uma alteracao nas
regras do mercado, passando de um mercado vendedor para comprador, isto é: a
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oferta tornou-se maior que a demanda. Surge entio a necessidade de focar no
cliente e orientar-se para o cliente. A segunda turbuléncia se iniciou na década de
80. com a globaliza¢ao. Como terceiro processo turbulento temos o advento da
economia baseada em conhecimento. Este novo paradigma incentiva o trabalho
intelectual. Empresas e paises buscam desenvolver actividades que sejam realmente
agregadoras de valor. ou seja. nas actividades que sio mais «intensivas em inteli-

génciar.

A busca de estratégias competitivas pelas organizag¢oes ¢ conside-
rada. para muitos estudiosos da drea. como o factor que garantira a
propria sobrevivéncia no mercado. Andia Filho e Lepsch (2004) enten-
dem por vantagens competitivas sustentaveis as «estratégias de valor
desenvolvidas pela empresas as quais nao podem ser facilmente copia-
das pelos concorrentes e que geram bons retornos financeiros durante
um periodo de tempo razoavelmente longo».

A estrutura de suporte para accoes estratégicas deu-se através da
aplicacao da automacao e da utilizacio das novas teenologias da infor-
macao. A aquisicao de diferentes ferramentas de gestao, como a obten-
ciao de softwares variados, permitiu as organizacoes gerirem infor-
macoes que ajudam o processo de tomada de decisao.

As informacoes obtidas, com a aplicacao destas novas tecnologias,
possibilitam aos empresarios moldarem e reformularem os supermer-
cados, segundo a preferéncia de seus clientes. Os dados' sdo trans-

formados em informacao visando a uma resposta de satisfacao para
os clientes. Num mercado, cada vez mais competitivo, os consumi-
dores deixam de ser vistos como «massa»; para dar lugar ao indivi-
dualismo das pessoas, os supermercados procuram falar directamente
ao coracao do consumidor, sendo este o grande diferencial que faz
com que os supermercados se tornem de facil acesso.

As empresas acreditaram e investiram em programas de marke-
ting, colectando informagoes de seus clientes, a partir de suas insa-
tisfacoes, melhorando o atendimento e criando um relacionamento inte-
ractivo. Os clientes passaram a ser observados e suas necessidades
identificadas com o objectivo de atendé-los, de maneira mais eficaz e
mais eficiente; as pesquisas aos clientes passam a interferir nas toma-
das de decisoes; a ideia ¢ simples: diferencia-los para conquista-los.

Os supermercados entenderam e acreditaram no «poder» de conhe-
cer seu cliente, a sobrevivéncia do mercado varejista baseia-se no

" 0s computadores processam dados e siio incapazes de associar significados a eles,
Siltzer (2004) enfatiza que «dados sdo meramente sintacticos — os simbolos em que
estao representados sio organizados estruturalmente. isto ¢, sintacticamente. Infor-
macao, por outro lado. deve necessariamente conter semantica.
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o'u{llllrrllllollln dos hibitos de compra dos clientes. Na busca da efi-
( h-m'lm. Mendonea (2001 relaciona alguns itens relevantes que as empre-
shw devem considerar ¢ ‘orm: Coarantir cnei

iderar como forma de garantir a sua permanéncia
nim mercado altamente competitivo, como o varejista:

 Automacao e teenologia da informacio:
. ~ . ’ ’
* Valorizagio do cliente:
o Utilizando-se marketing de relacionamento:
* Aendimento personalizado:

. ‘.“Nllll) I‘I;_{'UI'US;I ('(‘ (‘Sl)il(;()ti:

* Rucionalizando-se a linha de produtos;

* Liscolhendo-se o mix apropriado:

* Fortalecendo-se o conceito one stop .s'/l()/)/)inv'::

* Valoriza¢io dos funcionirios e (*slalwl(‘('imel;() de um ambiente

de treinamento continuado:

fertac de servicos adicionais (estacionamento com manobrista.
cntrega em domicilio. ete.).

\ empresas (ém gasto quantias representativas na modernizacao
ow wistemas de informacio. visando a identificacio dos habitos dos
tlentes, Existem hoje no mercado diversas mnpn‘*sasﬂ (lvsvnvol\'(-ml(‘)
rogramas de «garimpagem de dados», onde buscam realizar dife-
feltes tipos de andlises de relacionamento para definir o perfil de
tndn consumidor individualmente, - l

\ aplicagio intensa de tee i inf
plhicacao intensa de tecnologia da informacio. no varejo de
sipermercado, deu-s

“ inicialmente com a automacao nos departa-
mentos de financas, recursos humanos. contabilidade. nos sectores de
tamprac e controle de stock, seguidos da automacao das frentes de
lojun. Lt I’{nsv ¢ marcada pela introducio intensa de tecnologias.
I como: codigo de barras, leitura opitca/scanners; PI)\'/(.'/lerquoul
(o lu‘llnm;u.\ electronicas e preenchimento de cheque). etiquetas
ploctronicas nas prateleiras e muitas outras tecnologias que agilizam
0pissngem do cliente pelos caixas. (WERNER. SEGRE. 2002). T
\em da segmentacao do mercado, os analistas de varejo acredi-
Wi dimportincia de as empresas atenderem a «conveniéncia do
funsimidors. o que levaria a um forte crescimento dos n(‘gé(‘ios.»f\lt‘ll-

)
i ™ . ool e @ 2 y :
Etedon - we porconceito one-stop .\/m/)/)mg como centrais de atendimento tinico per-

Wi o cidadios terem acesso A MUitos servigos que necessitam estejam estes

‘ Os supermercados aderiram a este conceito e procuram
snder nmplamente as necessidades dos consumidores
tiele e produtos,

S vos relncionados ou nio.

. oferendo uma enorme varie-
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donca (2001) acredita que, para os supermm'(fu(los atenderem a «con-
veniéncia do consumidor», precisam atingir quatro niveis de facili-
dade aos seus clientes, sendo eles:

e Facilidade de acesso. Engloba a rapidez e a facilidade que o
cliente tera para entrar em contacto com a l()ju;

e Facilidade de encontrar o produto desejado. Ou seja, permitir
a0 consumidor encontrar e seleccionar os produtos que deseja,
com agilidade. Para isso ¢ preciso uma boa sinalizacao, layout
correcto, adequada distribuigao fisica da loja, pessoal bem-trei-
nado para prestar informacoes, etc.:

e Facilidade de posse. Obter rapidamente os produtos desejados,

a (lisp(mil)ilidade imediata da mercadoria. lsso envolve uma

boa posicao de estoques da loja e. no caso de entrega em domi-

cilio, a rapidez com que se faz o produto chegar as maos do
cliente;

Facilidade de completar a compra. Permitir ao consumidor que

a saida do ponto de venda seja tao prazerosa quanto foi o ato

de comprar. Isso implica layout pratico na frente da loja, check-

outs com leitores opticos, funcionarios bem-treinados, ete.

Os supermercados nao utilizam a expressao crepresentacao tema-
tica» para organizacio de suas lojas, esta expressio nao é encontrada
na literatura da area, mas. a nivel de compreensao do presente estudo,
utilizaremos esta expressao como analogia.

A forma de representacio tematica utilizada nos supermercados é a
divisio dos produtos por categorias e géneros, onde a logica da boa arru-
macio dos produtos ajuda a loja a vender. Os produtos sio divididos
em (rés categorias: produtos de destinacao, rotina e conveniéncia.

Fxiste um consenso entre 0s especialislus na area de varejo, em
relacio & arrumacao dos produtos em uma loja, quando afirmam que
¢ um grande desafio a distribuicao dos produtos nas gondolas dos
supermercados; tudo depende do que se vende e a quem se quer atrair.
De acordo com Santos et al (1998), 0s supermercados utilizam um
processo de gerenciamento de categorias, que ¢ uma forma eficiente
de distribuir suas seccdes, maximizando o resultado das vendas. Na
distribuicao dos produtos nas gondolas, deve-se seguir a preferéncia
do consumidor, procurando entender a sua «racionalidade na hora de
efectuar suas compras».

A organizagio das prateleiras e gondolas segue algumas regras que
estiao claramente definidas nos livros de marketing de varejo. Alguns
autores consideram a arrumacio das prateleiras como «verdadeiras
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u.rmmlillms armadas» que fazem os consumidores encherem seus car-
nnlnfm de compras, com produtos que, a principio, nio iriam comprar.
Iostas regras estabelecem que os produtos devem estar dispostos
de m.-m.(-iru facil para que as pessoas possam facilmente pega-los.
Nesta linha considerada de menor esfor¢o, sao geralmente arruma-
dos os produtos de precos médios; nesta categoria enquadram-se os
produtos populares, aqueles que costumam aparecer nos anuncios
\haixo desta linha, encontram-se os produtos mais baratos e de mzu'—'
cis menos conhecidas, bem como os produtos das marcas proprias
(o supermercados. Nas prateleiras acima, estdo arrumados os pro-
|||llu;- mais caros, bem como os concorrentes importados.
Os resultados alcangados com a aplicacao da tecnologia da infor-
IIcao permitiram aos superm(‘l'(fu(l(): mol(iiarmn suas Iojzlf(ﬂ‘dal::)‘:':;()
com a necessidade de seus clientes; os estudos feitos conseguiram dife-
rencia-los, ferramenta necessaria para indivi(luuliz{l-lus.h

3. Metodologia

\doptou-se na pesquisa, pelo método do estudo de caso miltiplo,
i vez que permite realizar estudos em varios ambientes, objecti-
vindo ‘cln-‘nmnslrau' a possibilidade de generalizacao ou de diversidade.
\ s |.nlm'nuu;(fvs f’(iram apreendidas pelos seguintes instrumentos e
|um-1-<lnm~nlns: mquerito aulu—apli(':ulos e entrevista nao-estruturada
com a direc¢ao das bibliotecas. O inquérito foi composto por ques-
Oes ‘nlwrlus.‘ fechadas e de mualtipla escolha. Basicamente, o inqué-
(o foi dividido em trés blocos: o primeiro deles id(‘nlil'icava; 0s inqui-
tidos por faixa etaria, grau de escolaridade e sexo; no segundo bloco
(raton de reconhecer a relacao do inquirido com a |>il)li0:eca pesqui-
adi e no tereeiro bloco, foram levantadas as questdes do problema
pesquisado.

Para a escolha das Bibliotecas a pesquisar, usamos como critério
o reconhecimento da existéncia de diferencas distintas no comporta-
mento de busca de informacgao pelos pesquisadores. Muitas sao as
vestigagoes desenvolvidas nas areas de estudos de utentes, que apre-
wntam como resultado o facto de o procedimento de l)uscél de infor-
mucino estar directamente relacionado com a area de actuacao do
pesiuisador.

Levando-se em conta as diferencas ja detectadas com estes estu-
don, que comprovam, por exemplo, diferengas entre utilizadores das
nrens de engenharia e ciéncias e entre os das humanidades; baseados
nentus diferengas, optamos por escolher as Bibliotecas da i“au'ul(lml(l‘
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de Letras da Universidade do Porto (FLUP) e a Biblioteca da Facul-
dade de Engenharia da Universidade do Porto (FEUP), ambas situa-
das na cidade do Porto. A biblioteca piblica. por ser uma institui-
¢io que nao beneficia especificamente nenhuma area, representaria,
de certa forma, uma miscelanea de comportamentos diversos de uso
dos servigos de informacao. Dai termos escolhido, também, a Biblio-
teca Pablica Municipal Almeida Garrett. A pesquisa relativa aos super-
mercados, foi desenvolvida na cidade de Fortaleza, sapital do Estado
do Ceara, no Brasil. A amostra da pesquisa totalizou 600 inquéritos
aplicados nas bibliotecas e 120 nos supermercad()s.

Para defini¢ao da quantidade dos inquéritos por hiblioteca, tomou-
se como parametro a média de empréstimos realizados, uma vez que
este dado representa o uso real da biblioteca. Nosso pensamento era
usar, Como parametro, 5% da quanti(lml(‘ dos empréstimos realizados,
para calcular o ntmero da populagao da pesquisa por Biblioteca.

Baseados nos dados levantados, na Biblioteca da FLUP, 0s 5% dos
empreéstimos seriam equivalentes a 203,75 inquéritos. Esse total nao
foi possivel atingir, uma vez que 0 periodo de aplicagao dos inquéri-
tos correspondeu ao das provas lectivas, o que dificultou uma maior
disp(mil)ilidade por parte dos utentes; mesmo assim, a populacao da
amostra nesta Biblioteca totalizou 1606 participantes. Na Biblioteca
Pablica Municipal Almeida Garrett, 0s 5% resultariam em 203.4 inqué-
ritos, desse total, conseguimos realizar 194 inquéritos. Para a Biblio-
teca da FEUP, 08 5% deste valor corresponderiam a 198 inquéritos.
Entretanto, como obtivemos grande aceitacao dos utentes desta biblio-
{eca e estavamos com um pequeno deficit nas duas bibliotecas ante-
riores, na quantidade da amostra por nos imaginada inicialmente,
resolvemos aplicar um nGmero excedente, o que resultou um total de
240 inquéritos aplicados.

4 Analise e interpretacao dos dados

Depois dos inquiridos devidamente identificados por sexo, idade
e escolaridade, indagamos, na primeira questio do inquérito, quais
o0s motivos que levavam 0s inquiridos a serem utentes das Biblio-
tecas. Era uma questao de multipla escolha, cogitamos algumas

situacoes que poderiam determinar a preferéncia dos utentes por
uma biblioteca especifica. Apresentaremos, no quadro abaixo, 08
itens ordenados da mesma sequéncia do inquérito e listados com
as quantidades de indicacdes apontadas pelos inquiridos nas trés

bibliotecas.

A repre i [ N
presentagio tematien non Sisteman de Taformagio
N

A QUADRO 2
esultado dos dados obtidos com a primeira questiio nas teé
uu -
Wil atoons Proximidade — Facilidade Acervo B
om

de cnwn de localizacho  actualizado
dow documentos

Exemplares Outros
{1 U
atendimento — em grandes -

— 7 ‘ quantidades
AN 39 05 88 44 52 50
Mmeldn Garrett 87 50 20 5( : : :
e 2 50 25 88 -
e 72 104 22 27 08 122
21 ) 2: -
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e “‘H”“mi” “:,Lh:.:::l: (‘lll‘ S(.‘gl‘l)ll:iu lugar com 72 indica-
ghes. Late resu o o Sou surpresa, uma vez que o predio
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o neesso, se na falta deles, haveria dificuldade na localizacao dos
; |

vante para a escolha da biblioteca, apresentando as seguintes quan-
documentos nas bibliotecas, Fsta questao era de multipla escolha e

tidades de indicacdes, 22 e 20 respectivamente.
Apresentava varias situagoes para os inquiridos, caso eles respondes-

« Bom atendimento — Neste item, a Biblioteca da FLUP apresentou sonn que tinham facilidade no acesso. No quadro a seguir estao agru
seg § ag -

44 indicacoes. A Biblioteca Piblica Municipal Almeida Garrett
apresentou 50 indicacoes. Este valor representa a maior (uan-
tidade entre as trés bibliotecas pesquisadas para este item. As
bibliotecas publicas, pela propria estrutura ¢ pela grande mis-
sio social que desenvolvem dentro da comunidade, interagem
com seus utilizadores de uma maneira interactiva, através de
actividades socio-culturais, o que justifica este elevado nimero
de indicacoes. Na Biblioteca da FEUP, apenas 27 utentes indica-
ram este item.

Jxemplares em grandes quantidades — Podemos constatar neste
item, que, para as trés bibliotecas pesquisadas, a quantidade de
nimeros de exemplares na Biblioteca nio é de facto relevante
para seus utilizadores. Outro facto observado é que muitos dos

i a8 respostas vas Tmeirs a ao0 - ¢
| ' postas positivas da primeira opgao da questao 2 nas (rés
Wihliotecas,

OUADRO 3
Resultado dos dados obtidos com a primeira op¢io da segunda questio
nas trés Bibliotecas pesquisadas

Wililioteons
FLUP Almeida G =
Opdo A meida Garrett FEUP
NN
141 181 294

Fipuivaléncia em percentagem % 84,93 % 93,29% 93.33 %
i s 3, 3.33%

L atnntes organizadas por assuntos 79 138 152

i wman boa sinalizagao 42 00 7€
: )

Lovite uma arrumagio logica
tdon documentos 34 08 70

utentes nao utilizam a Biblioteca para fins de empréstimo, o que [ xinte coluborador 36 = —
também justificaria a indiferenca deles em relacio a quantidade On catilogos sio de facil manuseio ~3 e 123
de exemplares disponiveis. Podemos constatar esta afirmacio, na R existe roratividade - > 00 120
fala dos seguintes inquiridos: «Utilizo a biblioteca para estudar, Hon documentos nas estantes 16 o .
raramente consulto obras ou documentos» (BFL-120); «Ponto de [ fucilidade de compreensao do sistema »
encontro para realizar trabalhos em grupo» (BFL-112); «Gabinetes e classificagio adoptado pela biblioteca 97 58 59
Ehitron 3 3 i

calmos» (BFL-134)
e Outros motivos foram apresentados pelos inquiridos como fac-
levavam a serem utentes da Biblioteca. Assim como

tores que 0s -
existem os factores que incentivam ao uso ¢ a utiliza¢io de um
determinando servico de informacdo, existem aqueles que sao
factores de empecilho. Torres e Dias (2003) apresentam as prin-
cipais barreiras estabelecidas pelos sistemas de informacdo, atra-
vés de uma citacao de Figueredo (1987):

Segundo a pesquisa, 93.33% dos utentes da Biblioteca da FEUP
[oram os que mais afirmaram ter facilidade e rapidez no acesso aos
documentos. Observamos, ainda, uma significativa comodidade por
purte dos utentes no acesso ao acervo e ao servigo de empréstimo de
publicacoes, que estao disponibilizados por piso, bem como um égii
wervico de apoio e atendimento a comunidade, o que justificaria esta
tlevada percentagem de resposta para esta questao. Em seﬂui;ia
nparecem os utilizadores da Biblioteca Publica Municipal Albmeidz;
Carrett. A biblioteca adopta o sistema de cores para diferenciar as
Cliises da €DU, as estantes bem como as etiquetas dos livros recebe(m
ncor correspondente a classe de assunto previamente convencionada
pelo Biblioteca. A organizacao das estantes segue a sequéncia cres-
cente das classes da €DU. Observamos uma aparente facilidad(; ae
iy m.nm;ﬁu dos utentes nas estantes e um certo dominio no manusei(;
.:.. uu.;‘lvmu de recuperacao da informacdo utilizado pela Biblioieéa.
( » P 3 1Q n

reditamos que isso tenha levado a esta percentagem de 93.,29%,

deficientes. ¢ nio actualizadas; espaco {isico insuficiente e descon-
estritivas ao uso; servigo de referéncia precario: pessoal sem trei-
dos servicos e produtos ofe-
para plena utilizagio dos

Colecgoes
fortavel; normas r
namento apropriado; falha na promocao ou marketing
recidos: treinamento inexistente ou ineficaz dos usuarios

recursos existentes.

Na questiao 2 consultamos sobre a facilidade e rapidez na locali-
zacao de documentos: esta questio foi dividida em duas opgoes, a pri-
meira delas listava algumas situagoes que poderiam determinar o acesso
facil as estantes, e na segunda opgio, criamos uma situacao inversa,

ou seja, 08 MeEsMos Mmotivos que foram indicados como facilitadores
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no total de respostas positivas a esta questao. K. por dltimo, com
84.93%, a Biblioteca da FLUP. Embora haja pequenas margens de
diferenca entre as trés Bibliotecas, os resultados apontam um alto
indice de facilidade, demonstrado pelos utilizadores das referidas
Bibliotecas.

¢ Elstantes organizadas por assuntos: 309 do total de inquiridos afir-
maram que este tipo de organizacao facilita o acesso: «Fui instruido
anteriormente a consultar biblioteca e arquivos» (BFIL-99); «I5 uma
questdo de perceber a organizacao. de perceber como foi feita a
divisao por assuntos» (AG-80): «Geralmente estao dispostos por
temas, tornando-se facil de localizar> (BF-79). Naves (1908) atesta
que o acesso directo as estantes, por parte dos utilizadores, pro-
porciona um contacto directo com os livros, ou com uma fonte de
pesquisa directa. I2 que o acesso directo dos utentes as estantes s6
foi possivel, através da aplicagio da classificaciao bibliografica, uma
vez que para se ter livre acesso as estantes, ¢ preciso que os «livros
estejam dispostos e ordenados por assunto».

Apresentamos a opciao «existe colaborador para auxilia-lo» como
mais um facilitador de acesso rapido as estantes: esta opcio apa-
rece em segundo lugar na indicaciao dos inquiridos, com um total
de 231 indica¢oes. O servico de orienta¢ao a utentes de bibliote-
cas ¢ muito difundido. ¢ uma actividade bastante familiar para
utilizadores corriqueiros de servicos de informacao. Voght (2004)
afirma que este servi¢o iniciou em bibliotecas pablicas na década
de 70, embora se limitasse apenas a apresentacio do acervo; hoje,
«o foco é cada vez mais o posicionamento frente ao cliente da
biblioteca. Observamos. em alguns inquiridos, uma relativa segu-
ranca e confianca no servico de orientacao prestado pela biblio-

teca. Hlustramos esta afirmacao com os seguintes exemplos: «Recorro
sempre a ajuda dos funcionarios» (BFL-66): «Em todos os casos,
recorro a ajuda de bibliotecarios» (BF-180); «Existem sempre auxi-
liares que ajudam na localizacio dos documentos» (BF-229).

Questionamos se os catalogos siao de facil manuseio, e ocorreram
228 indicacoes para este item. A satisfaciao dos utentes estd mani-
festada na fala do seguinte entrevistado: «Porque agora com os
sistemas informaticos podem-se localizar os livros facilmente,
Todas as bibliotecas que frequento tém um sistema informatico
semelhante» (BFL-143); «A organizac¢io informatica da FEUP faci-
lita o acesso aos documentos» (BF-145); «As bibliotecas que fre-
quentei até hoje apresentam um sistema de cotas semelhantes ¢

bem sinalizados, com catalogos de facil compreensiao e manu-

A representacio temitica nos Sistema de Informacio

SCI0» (BF-1¢ i 2 5 i
awe (BE-196). Pinto et al (2004 alirmam que, para ocorrer o acesso
as ltontes de informaca £ i o
ntes de informacio, «é preciso saber organizar sistematica-
mente os dados e a informacao para a administrac
5

: ao de acervos.
cem saber recolher e seleccionar

o > recursos pertinentes para facili-
A ZOracio e 1filipnns ff =
rageracao e utilizacio de informacées e de conhe

. gerag cimentoss,
* Outra ||||mlvsv apresent

v ada foi se havia boa sinalizagio: obtive-
0s. como resultado a este item. 184 indicac¢oes. As justificati
\l‘ ' N o) » . . 2 -3 1 1 , ‘ ‘ i
as aprese ntadas pelos inquiridos para este item. sio ilustradas
com as falas iri I |
n T falas dos se guintes inquiridos: «De maneira geral sim
I} » » » . ad . 1 a H 1 I : \
;“il; depende da organizacio da biblioteca. Normalmente qs
) ) Ve T 3 ~ &y > 7 -4 o ;
Ibliotecas possuem uma hoa sinalizagio dos temas nas estan
les °],-89)- JOT N 1 | . I I .
» (Bl I 8 )i «Geralmente ha uma boa sinalizacao e encaden-
mento logico por tipo de livro» (AG-23)
A sinalizaca \ . 1 1 1 .
s lh.lll/,(l(,(l() tem por objectivo orientar os utentes. Aratjo (1002)
acredita que a utilizacao dos meios

audiovisuais criou un
credin €40 suais 1 nova
linguagem de comunicacio e

i : afirma que a informacio recebida
s pessoas se efectua da seocuinte mane: (-
o (|‘“ ¢ ((l;l(ll:)l da segumte maneira: «10% do que ¢,
20% que ouve, | ¢ e ("
: I wve, 30% do que vé ¢ 50% do que ouve ¢ ¢
simultaneamentes. '

8 Abresenis o o : p
presentamos, como mais um dos factores de facilidade e acesso

n‘hu'lu de «existir arrumacao logica dos documentoss . lsta situa-
vae aparecen em 172 das preferéncias dos inquiridos ¢ ll'ignru
“omo a quinta mais indicada. Ao colocarmos aarrumacao logicn
das estantes como factor de facilidade, nossa intencio +
surar-o grau de entendimento dos utentes em relag
sacio utilizada pela biblioteca.

a0 era men-
a¢ao a organi-
. Como foi dito anteriormente,
CXISte uma certa «acomodacio» dos utentes de bibliotecas em
decorar a localiza¢dao dos documentos nas estantes pelas suns
areas de interesses. Ao medirmos a compreensio da ey

éas d | estrutura
organmizacional das estantes.

i i |)i|)“(‘,('”x“.'wl’“ l.n.nlomu.nn.s conlirmar, ou
il economica de facto correspondin
Nas trés Bibliotecas pesquisadas, percebemos uma certa facili-
dade dos ulc:nl(-.s. embora a Biblioteca da 111 P tenha sido g clllll'
Illl'lriih ({«'4'n'l'vm'iu teye para este item, ;\('l‘t'(lilullms que 1510 (u'n!'l'u
devido mcorporacao de acervos particulares que foram inseri-
iln.w a0 acervo da Biblioteca e que possuem uma l‘lll‘-i\'i“(" '

l'l'l‘l‘l'll‘ll.' da cou. dificultando assim a compreensio 3.
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maior compreensio ¢ atenc¢ao na hora de localizar os documen-
tos nas estantes. Confirmamos isso na fala do seguinte entrevis-
tado: «Tento encontrar o tipo de organizacao dos documentos e
organizo-me assim» (BFL-104).

O item «nao existe rotatividade dos documentos nas estantes»

apresentou 00 indicacoes, ficando em ultimo lugar na preferén-
cia dos inquiridos. A nossa pratica, enquanto bibliotecaria, nos
permite aflirmar que. em sua maioria. os utentes de bibliotecas
«gravam» a localizacao das suas areas de interesse nas estantes,
o que facilita a sua busca. Como, usualmente, os documentos
nao sofrem muita rotatividade. os utentes localizam os documen-
tos com uma certa facilidade. «Normalmente as estantes estao
organizadas por assuntos, ou autores, ou datas ou temas. Nio
havendo rotatividade dos documentos. a procura torna-se sim-
ples» (BFL-128); «Os livros que utilizo ja conheco» (Br-33). Da
mesma forma. existem aqueles utilizadores que compreendem a
logica organizacional empregada nas Bibliotecas. Estes adquiri-
ram a facilidade de acesso, ndo pela fixacao dos lugares fisicos
dos documentos, mas porque sabem utilizar as ferramentas dis-
ponibilizadas pelas unidades de informacao no processo de recu-
peracao dos documentos, como é o caso dos seguintes utilizado-
res: «Normalmente todas as bibliotecas tém uma ordem de
ordenacao dos livros, depois de se perceber como se organizam
¢ facil procurar o que desejamos» (AG-40): «Normalmente iden-
tifico bem a ordenacao dos livros em qualquer biblioteca» (AG-
01): «Porque a maioria das bibliotecas tem um standart em ter-
mos de disposicio dos documentos» (AG-128).

Como foi dito anteriormente, a questao 2 foi dividida em duas
op¢oes; na segunda opceao, criamos algumas situagoes opostas as apre-
sentadas na primeira opc¢io. ou seja, partimos do principio de que, se
criassemos situacoes inversas aos mesmos indicadores que facilitavam
o facil acesso. poderiamos identificar o que provocava a dificuldade
no acesso aos documentos. Nesta questao, apenas 7% do total dos
inquiridos afirmaram ter dificuldade na localizacio dos documentos,

Este item aborda a questiao da dificuldade de acesso aos documen-
tos gerados pela falta de compreensao dos utilizadores em relagao a
estrutura organizacional adoptada pela Biblioteca. Novamente cons-
tatamos que os utentes da Biblioteca da FLUP sdo, de entre as trés
bibliotecas pesquisadas, os que mais apresentam dificuldade de com-
preensao do sistema. A Biblioteca da FEUP ocupa o segundo lugar

nesta escala com 2.33% das indicacoes e os utentes da Biblioteca
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das estantes por assuntos costuma ser muito semelhante» (BFL-
-46); «Os esquemas . de bibliotecas sio simples» (AG-10); «Nor-
malmente o sistema ¢ igual em todas» (BF-103).

As bibliotecas obedecem padroes de processos o que facilita a
(t()mprecnsﬁ() relativa ao uso; quando o utente possui o habito
de frequentar bibliotecas, geralmente nio encontra dificulda-
des. Sobre estes padroes, Dib e Oliveira (2003) afirmam:

Existem padroes nacionais e internacionais que norteiam a realizagio dos
servigos téenicos desenvolvidos por uma biblioteca. No entanto, de acordo
com o tipo de biblioteca, hi a necessidade de adequagao desses padroes. Sao
exemplos de processos pulh'(mizzldos: classificaciio, catalogacao, indexacao,
registro de obras, servigos de referéncia (orientagio ao usuarios, emprés-

timo, devolucao, reserva, cadastramento de usudrios) e servigos de alerta.

b) 30 dos inquiridos afirmaram nao ter dificuldades, uma vez que
os funcionarios ajudavam: «Recorro sempre a ajuda dos fun-
cionarios» (BFL-60):

¢) Outros 28 inquiridos acreditam que as bibliotecas possuem uma
()rgunizagﬁo ]6gi “a, portanto, indepemlummn(‘ntc de ser a pri-
meira vez que visitam a biblioteca, conseguem facilmente loca-
lizar os documentos que necessitam;

d) 20 dos inquiridos atribuem a facilidade de acesso devido a boa
(n‘ganizagéo das estantes. Gostartamos de comentar esta afirma-
¢Ao, com uma fala de um dos inquiridos: «Os livros estao quase
todos organizados por autor> (BFL-100). [ interessante a concep-
¢ilo que os utentes tém em relacio a estrutura organizacional da
biblioteca, mesmo afirmando que compreendem a organizacio e
nio sentem dificuldade de locomocio dentro de bibliotecas. Eles
nio tém uma ideia exacta do processo, e podemos constatar que
uma grande maioria dos inquiridos nao apreendem a arrumacao
dos livros nas estantes por assunto, como pode ser observado nas
seguintes falas: «Na maioria dos arquivos nio existe uma logica
de organizacao, e muitos dos livros encontram-se fora da tema-
tica, na qual estao colocados» (BFL-30); «<Exm algumas bibliotecas,
0s livros nao estao m'gunizados correctamente» (BFL-119);

e) 14 dos inquiridos certificaram que ¢ facil localizar os documen-
tos nas bibliotecas: «Porque estao igualmente hem organizadas»
(BFL-27); «Sao facilmente localizaveis tal como nesta» (BF-171);

f) 12 dos inquiridos afirmaram que sua facilidade de localizagio
dos documentos, em qualquer biblioteca, ocorre pelo facto de
terem conhecimento do sistema de classificacio. A facilidade
de localizacio dos documentos nas bibliotecas por parte dos

H
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|~|7s;.u|u l‘)(*.l()s servicos de informacao» (BFL-6); o o
|.‘. ff'fl““"‘l"s a.credjlam que a boa sinalizacao das bibliotecas
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patinr dos utentes. (BEZERRA: COSTA, 1998) . S
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O que observamos, concretamente, em relagao as dificuldades apon-
tadas pelos inquiridos é um total desconhecimento da estrutura basica
dos sistemas de classificacao, ou seja, nao compreendem a l6gica da for-
macao dos nameros que compoem as cotas, e nao estamos nos referindo
ao proprio manuseio dos codigos. mas a uma ideia concreta, por exem-
plo. que os nimeros colocados nas lombadas dos livros, na realidade,
representam o assunto. Parece estranho que alguns inquiridos afirmem
que cada biblioteca utiliza seu sistema préprio, uma vez que, em Por-
tugal, se usa basicamente a CDU como ferramenta de classificacao. Acre-
ditamos que a afirmacao deles da-se pelo simples facto de niao conse-
guirem perceber semelhanca entre os sistemas adoptados pelas diversas
bibliotecas. Podemos constatar nossa afirmacao, na fala do seguinte inqui-
rido: «Normalmente os sistemas de localizagio de documentos diferem
de biblioteca para biblioteca, o que dificulta a sua utilizacao» (BFL-22).

Se os utentes entendessem, minimamente, a logica utilizada pelo
processo técnico na composicao das cotas dos livros, ndo teriam difi-
culdades em localizar os documentos em nenhuma biblioteca: teriam
que perceber, apenas, alguns detalhes acrescidos por uma ou outra
biblioteca, especificamente na producao das cotas. A fala a seguir cer-
tifica o que afirmamos acima: «O sistema de classifica¢iao adoptado
¢ diferente» (BFIL-110)

Na realidade, o que ocorre é que alguns utentes apenas se fami-
liarizam com as estantes nas quais agrupam os documentos de sua
area de interesse. «Na biblioteca que frequento com assiduidade,
conheco os sitios dos livros que mais consulto ou a zona onde estao
os livros da minha area de interesse» (BFL-105)

Na questao com o namero 4, indagamos se eles indicariam a Biblio-

teca para algum amigo. Com esta pergunta, poderiamos avaliar o grau
de satisfacao dos utentes, em relagio aos produtos e servicos ofereci-
dos pela Biblioteca. Sobre a satisfacio de clientes, Vogt (2004) afirma:

Muitas siio as pesquisas que atestam que um cliente satisfeito comenta com
trés pessoas sobre suas experiéncias positivas, enquanto que um insatisfeito relata
suas experiéncias negativas de 11 até 13 pessoas. Isto significa que sdo criadas
quatro vezes mais imagens negativas do que positivas. Exceléncia no atendimento
a clientes e a satisfacdo do cliente tém grande importancia. ja que um cliente
satisfeito é a melhor propaganda e o melhor portador de uma imagem positiva,

O resultado desta questao apontou um indice de satisfa¢ao dos
utentes equivalente a 95,67%, correspondendo a 574 inquiridos, con-
tra 3%, ou simplesmente 18 inquiridos, que afirmaram nao indicar
a biblioteca a amigos. Esta questio era aberta. Optamos por nao ofe-

recer uma lista de opg¢des, para que os inquiridos nao fossem, de
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o Utilizacao dos servigos: entre outros o empréstimo, salas de lei-
tura, servicos de referéncia ete. «FX uma excelente biblioteca, com
tudo aquilo que € necessario para um estudo organizado, com
facilidade na obtenc¢ao da informacao» (BL-140).

o Orientaciao sobre o uso da biblioteca: o autor acredita que a for-
macao dada pela biblioteca deve capacitar os utentes para que
eles se tornem independentes e auténomos dentro da biblioteca.
«Pela elevada oferta bibliografica que possui, pelo ambiente agra-
davel, sossego e competéncia dos funcionarios» (BFL-34).

Observando a lista de justificativas apontadas pelos utentes nas
trés Bibliotecas pesquisadas, e apresentadas no quadro 4, com os cri-
térios apontados por Cagnoli (2002), como indicadores de medicao de
qualidade, concluimos que os utentes das referidas Bibliotecas con-
sideram, de facto, seus produtos e servi¢os de excelente qualidade,
confirmando, assim, o indice obtido de 95,67% de satisfa¢ao dos uten-
tes, uma vez que as indicacdes apontadas pelos utentes e organiza-
das por nos, em ordem crescente de ocorréncia, seguem a mesma
ordem utilizada pelo autor como escala de medigao.

Na questio de nimero 5 indagamos, se os «niimeros encontra-
dos nas etiquetas dos livros, tém algum significado para eles». Ao
levantarmos este questionamentm NOSSO pensamento era avaliar a per-
cepcio dos utentes em relacio as cotas dos livros apresentadas em
forma de etiquetas e afixadas nas lombadas dos livros.

Este questionamento também foi feito a direccao das trés bibliote-
cas pesquisadas, quando solicitamos que nos avaliassem a relagao de
seus utilizadores com o sistema de classificagdo adoptado. Apresenta-
mos uma graduagio que variava entre as médias de RUIM, BOM, REGU-
LAR e EXCELENTE, além da opg¢do «nio é possivel identificar este dado».

Na avaliacao da direccao da Biblioteca da FLUP, seus utilizadores
tem uma relacio REGULAR com o sistema de classificagao adoptado pela
biblioteca. Segundo os inquéritos respondidos pelos utentes da Biblio-
teca da FLUP, 59,64% afirmam entender o significado dos ntuneros. Entre-
tanto, esta afirmacao nao vai de encontro com as justificativas apre-
sentadas pelos mesmos, onde, apenas 10 dentre os 99, inquiridos que
responderam SIM, afirmaram que os numeros referem-se ao assunto
dos livros, outros 4 afirmaram que nao tém um significado, mas con-
seguem associar os nimeros aos assuntos. 62 dos inquiridos, que afir-
maram entender o significado dos nimeros, apenas fazem uma relacao
dos niimeros com uma ideia de organizacao da biblioteca. 4 associam
a ideia de facilidade, 2 deles afirmam até que os numeros indicam um
autor.
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Os inquiridos que responderam NAO, totalizaram 39, 16%: total
este corresponde a 65 inquiridos. As justificativas apresentadas pelos
inquiridos. demonstram, na realidade, a dificuldade de compreensiao
sobre o significado exacto dos nameros das cotas dos livros, apesar
do alto indice de afirmacao por parte dos inquiridos, as justificati-
vas por eles apresentadas vao mais de encontro com a afirmacao da
direcciio da biblioteca, que atribuiu um REGULAR aos seus utilizado-
res, em rela¢iio & compreensio do sistema de classificagio adoptado.

Gigante (1995) afirma que «os sistemas de classificacao bibliografica foram
elaborados com o objectivo de organizar os acervos das bibliotecas e faci-
litar o acesso dos usuarios a informacao contida nesses acervos». A pala-
vra acesso tem como sinénimos: «aproximacio; entrada; comunicagao; che-
gada; ingresso» entre outros. Se, novamente procurarmos outros sin6nimos
para estes termos (ue usamos acima poderemos encontrar por exemplo,

-aminho ou correspondéncia para a palavra <comunica¢ao», e novamente
voltamos a palavra acesso ja tentando relacionar com os sinonimos por
nos listados aqui, e fazemos os seguintes questionamentos:

e Se de facto os sistemas de classificagio adoptados nas bibliote-
cas facilitam esta comunicacao entre biblioteca/utilizador;
« Se a interface utilizada pelas bibliotecas e de facto amigdvel para

seus utilizadores.

Se assim fosse. nio haveria tantas dividas nas cabecas dos utili-
zadores de bibliotecas. A dificil compreensiao por parte dos utentes,
em relagio & composicio dos niimeros de classificagio e sua devida
localizacio nas estantes, s6 os tornam cada vez mais dependentes dos
bibliotecarios. Corroborando com nosso pensamento Guarise et al (2005)

apresenta a seguinte citagao:

Dificuldade de entendimento dos codigos de classificagio pelos usudrios das
bibliotecas: a classificacio bibliografica como a CDD ou a CDU pode até conseguir
acomodar. em um nivel de quase exceléncia. as obras de um acervo. Porém a
interface usudrio x biblioteca nao ¢ muito amigavel. ji que para muitos usudrios
a compreensio dos codigos e a localizacio do livro no acervo sio muito complexa
o que acarreta em perda de tempo tanto para o usuirio como para o proprio
bibliotecario, ja que este tem que ajudar o usuirio na localizagio do livro e acaba

perdendo um tempo produtivo.

As falas de alguns utilizadores também reforgam esta afirmagao:
«Nio entendo a etiquetacio na estante, hi sempre um funciondrio
para auxiliar» (BFL-1); «Sei que sio niimeros atraves dos quais a biblio-
teca vé quantos exemplares e que livros tem, mas para mim isso nao
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me ]lll(‘l't‘hh“» (BIL-2): «Limito-me a entender que servem como indi-
engivo da localizagios (BFL-53): «Deve ser para organizar os livros l \
nao tenho a certezar (BE1L-04). LR |

Nio defendemos a tese de que os utentes de bibliotecas precis
n|n‘c-n'«|u|' a classificar livros, ou mesmo saber manusear (l)s'lmmi’;'-“
NON l"(it'igﬂh‘ de classificacio. Nosso questionamento lilllilll-;‘(‘ a (‘('))n‘l:
preensio dos utilizadores em relacio a estrutura (ou id(»iu)l ||I(i|i'/m|u
i composigao dos nimeros das cotas dos livros. I d(*s‘unim‘l‘(lu‘
crguanto |’n'nl'issimm| perceber que os utentes de bibliote ‘,a.; nao :‘HS’()[
FII 08 nameros aos assuntos, ou mesmo nio percebem que a ml".r'i—
nizacao da biblioteca segue uma estrutura [6gica baseada na (livi:':
o umhlm'imvnln: para eles, os nimeros sio simplesmente 111;1'1 fm"n‘:j'
e q‘ml‘iliv;nq{m de localizacio que permite & biblioteca vir a sal)((*r oml:t
cnda livro esta. Se houvesse por parte deles uma compreensio, por
menor que fosse, certamente o processo de recuperacio da i;;i‘();’lll'l-
giio M‘I'I:'II.II muito mais eficiente, e a interface biblioteca vs lli("ll‘lt‘
Iito mais amigavel.

Hv.;_';umln a avaliacio da direc¢io da Biblioteca Piblica Municipal
\Imeida Garrett, a pontuacao apresentada a seus ul,ilizad(;res em [it'll'(il—
tino ao entendimento do sistema de classificacio adoptado /é de B(’)I(w
sendo atribuida esta facilidade ao facto de. na estrutura (/)I'U; o
cional do acervo da biblioteca, é utilizado ()7(‘squema de C()re:dl(l)llf((ll(.‘
cada cor corresponde a um assunto e ao facto de seus utili%z}dores
ferem «uma percepcao geral da colecciio e de sua divisio por agsllli;
1oy a que correspondem diferentes cores». A confirmaciao da teori
i direccio da biblioteca é confirmada na fala do se uinte entrﬂ "d
tndo: «A numeragio de um livro facilita seu acesso agesar/da 3 e"ij‘"
tiqueta facilitar também bastante» (AG-168). o B

I'ntretanto, na visdo dos utilizadores da Biblioteca Almeida Gar-
it percepgao deles em relagio ao significado dos nimeros apre-
‘d"llll.till um montante de 51,03% de negacao. O resultado obtido nlec;t’a
ibhhioteca apres e ' :
e de seus utilizadores, havendo apemes mmns disees e gl

e seus € nas uma diferenca de 14 inqui-
tidos a mais do que os que afirmaram compreender o significado dos
nmm'-r‘n.s., ou seja, 45,62% que corresponde a 85 inqui:idos 10 dos
uuqnn:nlns que correspondem 5,15% nio responderam a esta . uestao

Is !nlvressante observar que os utentes atribuem o conhe(gimkemo-
os niameros apenas aos bibliote :arios, como se fosse um «saber» limi-
m ¢ restrito da drea de formagio destes profissionais: «Porque nunca
perdi tempo a analisar essas etiquetas, e porque compreendo ﬁe
[nzem parte .do sistema de informacdo da biblioteca e por setrui?ll(;
llio necessariamente perceptivel aos leitores» (AG-9); «Penso quz devé
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ser um c6digo adoptado pela biblioteca que tem sentido para eles
que o designaram e nio para nos que utilizamos» (AG-47).

A ideia truncada que alguns utentes tém sobre o significado dos
niameros, os leva a dar as seguintes justificativas: «Provavelmente terd
relacio com os temas e ordem cronologicas de aquisi¢ao» (AG-103);
«Para identificacio do patriménio» (AG-151); «Apenas sei que os livros
estao organizados por ordem alfabética de autor» (AG-51); «Raramente
consigo identificar o codigo com os livros, para mim trata-se apenas
de um codigo do livro» (AG-55).

A pontuacio apresentada pela direcccao da Biblioteca da FEUP rela~
tiva a esta questio foi de «ndo & possivel identificar este dado», ou
seja, para a Biblioteca ¢ impossivel mensurar a relagio que seus uti-
lizadores tém com o sistema de classificacao adoptado.

Segundo as respostas apresentadas pelos inquiridos, 50,84% afir-
maram que os nimeros de classificagio NAO tém significado para
eles, 47.5% acreditam conhecer o significado dos nimeros, e apenas
1,66% ou apenas 4 inquiridos nao responderam a esta questao.

Do total de inquiridos que afirmaram saber o significado dos nime-
ros, que correspondeu a 114 inquiridos, apenas 0 associaram o0s name-
ros aos assuntos dos livros; em contrapartida., 66 acreditam que 0s
nimeros apenas indicam a posicio na estante; 25 deles dizem que os
nimeros existem apenas para facilitar a localizagio do livro; outros 11
dizem que sio iniciais do autor; 7 afirmam que indicam o piso onde
se encontram os livros. A associagao que os utentes fazem dos nime-
ros com a «facilidade», «organizacao», «localiza¢io», <ordenaciao» dos
livros nas estantes, nio esta errada, o que falta é eles perceberem que
os livros estio organizados segundo seus assuntos especificos, e que os
nimeros na realidade representam os assuntos. A nossa experiéncia,
enquanto bibliotecaria de referéncia, nos leva a afirmar que os uten-
tes andam literalmente as escuras nas estantes, tentando «adivinhar»
onde determinado livro se encontra na estante e ficam «admirados»
quando recebem a explica¢io que ndo é por mero acaso que os livros
de Matématica, por exemplo. encontram-se proximos uns dos outros.
Esta afirmacao pode ser confirmada com a fala do seguinte entrevis-
tado: «Os niimeros que se encontram nas etiquetas nos livros dizem
respeito a localizagiio dos livros, uma informacao que descobri recen-
temente, e anteriormente ja requisitava livros’> (BF-13)

Sio estas informacoes que eu chamo de utilitarias e que fazem
muita falta aos utilizadores de biblioteca para uma recuperagio da
informacio mais eficiente e mais eficaz; sdo detalhes pequenos e irre-

? Grifo nosso!
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levantes para nos bibliotecirios, mas indispensaveis para nossos uten-
(e Observando a fala de alguns deles, é notério perceber que eles
sentem falta de uma logica que os faga entender a «<nossa logica» de
nrgnnizacio. «Sim as vezes, nunca me explicaram a logica» (BFL-92);
‘Nunea tentei entender, nunca tive essa necessidade!» (AG-2); «Basi-
camente atnica coisa que uso das etiquetas ¢ o nome do autor, que
¢ facil encontrar alfabaticamente, ja que esta tudo organizado pro
(s, o resto nao entendo» (AG-6); «Nao percebo qual é a logica da
numeracao» (BI-3); «Julgo que sao o nimero de série nos ficheiros da
hiblioteca da FEUP» (BF-67).

Ni sexta e daltima questio, apresentamos a seguinte situacio:
Considera que os termos de indexacao utilizados nos catalogos das
hibliotecas sejam eles on-line ou manuais, para recuperacao dos assun-
ton dos documentos, sao termos que facilitam a identificacao do assunto
procurado?

O objectivo com esta pergunta era também poder avaliar se os ter-
mon de indexagio ou pontos de acessos utilizados pelas bibliotecas faci-
litavam efectivamente o acesso dos utentes aos documentos pesquisa-
dos: A maioria das respostas apresentadas nos inquéritos para esta
(uestao remete ao uso dos catalogos e nao aos termos de indexacio.
Outro factor também observado foi a dificuldade de compreensio por
purte dos inquiridos, referente a prépria formulacio da pergunta.

Segundo as respostas apresentadas pelos inquiridos, os utentes
(dn Biblioteca da FEUP sdo os que mais consideram que os termos de
indexacao utilizados pela biblioteca, de facto facilitam a busca da
mlormacao desejada. Embora, como foi dito anteriormente, tivesse
livido um equivoco de interpretagio por parte dos inquiridos em
relacio a formulacio desta pergunta, as justificativas apresentadas
Apontam em sua maioria para o uso do catalogo: «Porque permitem
fncilmente uma busca optmizada e eficaz» (BFL-30); «Depende, mas
peralmente no catalogo aparece sempre o titulo que nio podera dar
ulpuma ideia do que sera o tema tratado» (BFL-44): «<Em vez de pro-
curar livro estante por estante, é s6 consultar o catalogo e localiza-
mos a estante onde o livro se encontra» (AG-25); «Ajuda a descobrir
livros cuja existéncia me é desconhecida e cujo assunto me interessa
potencialmente» (BF-68).

Muitas foram os inquiridos que nio entenderam a pergunta, e apre-
sentaram justificativas como as apresentadas a seguir: «Todos tém
nima logica na sua ordenag¢io» (AG-40); «Para as pessoas apressadas»
(AG-110); «Se calhar ndo é de entendimento geral, mas penso que é o

fmais conveniente porque identifica o documento em poucas pala-
vras» (AG-80).
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Assim como falta por parte dos utilizadores nma COmMpreensio
da logica de formagao dos nameros de classificagao, para eles tam-
bém nao é clara a forma de recuperacao da informaco. ou a impors
tancia da utilizacdo dos sistemas de recuperacio da informacao, ¢
como se estes recursos fossem imperceptiveis a alguns utentes,
Para nos o acto de fazer a husca por assunto ¢ um processo natu-
ral e imediato, mas, para alguns utentes, 0 facto de se fazer a
busca por assunto é apresentado como uma novidade. como se nao
fosse um processo natural de recuperacao da informacio: «k atra-
vés do assunto que, muitas vezes encontro o livro que pretendiar
(BFL-108): «Embora nunca tenha utilizado. penso que s(‘jum uma
mais valia» (AG-23).

O processo de recuperacio da informacao, segundo afirmacao de
Naves (2004), «consiste numa muhi])licidade de oporm;(ws consecuti=
vas, executadas para localizar uma informacao necessaria ou
documentos que contenham, com a recuperacao subsequente destes
documentos», a autora confirma ainda que 0s «indice tem sido des=
crito como a chave para o acesso ao0s documentos, ou como um
ponto ou elo entre o contetdo de um arquivo e seus usudarios». sta
visio também foi reconhecida por parte de alguns dos inquiridos:
«Os temas estao bem escolhidos e sao eficazes em dirigir o leitor
para os livros que pretende» (BFL-23); «O sistema de indexacao sao
as placas de saida de um labirinto» (AG-10); «Até hoje com uma sim-
ples palavra-chave encontrei sempre tudo o que precisei, a0 menos
aqui na FLUP» (BIFL-068).

Na visao de Strehl (1998), o objectivo de um servico de indexacio
«é assegurar a recuperacio de qualquer documento ou informacgao
no Momento em (ue 0 usuario busca um assunto em um sistema de
informacoes». A autora afirma ainda que o processo de indexagio

compreende a analise conceptual e a traducdo, sendo que. a analise
conceptual «é a actividade de defini¢do dos assuntos que sao tratas
dos no documento» e define a traducao como sendo «a actividade
de conversiao dos conceitos identificados na analise para uma lin-
guagem de indexacio». Entretanto, a autora ressalta um factor que
pode assentar em risco o processo de coeréncia da indexagiao. que ¢
o facto de que, «distintos indexadores (ou até mesmo um mesmo
indexador em momentos distintos) percebem de forma diferente, 0
contetdo real do documento», Strehl (1908) atribui esta coeréncia o
concordancia dos termos a serem usados para indexar um assunta
tratado em diferentes documentos. Ressalta ainda que a coeréncia
na definicio dos termos de indexacio é que ird garantir uma recus

peracio eficaz.
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“"|,\,‘\‘:::|:,.wm~“ ““.ill-”;i tln 1'(Im.-i.~|('m'iu da indexagao ao desempenho do
¢ a qualidade dos instrumentos de indexacao, ress:
I ||n|mr.|ﬁm'in da imparcialidade do imll'vxu:::n'l|(|"ll(||‘\|;l%;ll::; (l'( ”“[“‘“;md”
cun subjectividade como pessoa humana; o autor 'l('(:l sell (-m " 0' (?“
catnbelecida uma politica de indexacao. e
Dinnte de IIJIII:IH dificuldades manifestadas pelos utentes de bibli
fecns em relagao a compreensiao das formas de acessos a()sj (l(?ClH ) ]0-
tow, nos leva a a,«'n'dilm' que ¢ necessario modificar o fm'nml();i nres mll'( [1]-
HON NOSS0S ||.||l|7.u(|orvs. uma vez que. no molde apresentado i(’) ()mtl d‘( T)
cndi vez mais dependentes, uma vez que a estrutura ()rﬂ-miru'; T 011 .
tniln .lwln.a hibliotecas, na verdade so é acessivel ::()s‘ I;;hll'(:rid 'Ef("op‘-
Finalizamos nosso questionamento, através da citagao ;l(% (;i(:{lil:(a“‘is:
gante (1995):

Se ¢ verdade S 0s 5 =}
e que esta ) "esenci o0 ep 4
T l“""' e | ) amos presen I(IIILI a lllll(lilllg‘il de I aradigma no que diz
" istemas de ‘ormacs N q a - X
. ! .~ S as de lll'ﬂllll.lg.l(). de centrado em bases de dados para centrado
WOUsUArios, entao ¢ necessari ® 8 S ) e ‘ e . B
S54rio que se pense 3. o aniz
€ | I melhor a organizacao do acervo «

\ sistema de acesso. | 'S8 € 1550 se de odo a tornar c suar
SS0. L necessario ( 5
& jue 1 ]cl\«l le mod a tornar o usuario

du vez mais independente de O e ribliotec ou ce (8] > (8] acao
& | | lentr | uma | a ot ntr de informa

O Andlise dos dados obtidos nos supermercados

On supermercados objec
R |I nlm r ados objecto de estudo desta pesquisa estao sedeados
II‘ » » 4 rt ¢ Sy ¥ 3 N ) : ; .
p lac qru Fortaleza, Capital do Estado do Ceara, no Brasil. Os
querttos K ( 5 € i . : :
jueritos foram aplicados em lojas das grandes redes e
5 N L g g $ em pequenos mer-
B s . Aideia preliminar desta pesquisa foi desenvolvida
N ‘ » » . ¢ 19 o
| \ ;m n)l( (;m ano de 2001, na ocasiao, o universo da pesquisa com
iweenden 240 inquéritos, igus nte dividi il .
——— Juéritos, .l;_’,lldllll( nte divididos entre os utilizadores dos
permercados e das bibliotecas. Para este estudo foi utili
i § g o foi utilizado os mes-
E | ;lap 1l( ados nos supermercados, uma vez que entendemos
i os resultados obtidos vao d : / ;
s s vao de encontro com o objectiv i
() T . bjectivo da pesquisa.
imquerito original era composto de 10 questoes. e g e
A e ; Juestoes, entretanto, nao uti-
‘ s as questoes de nameros 7 e 10, uma vez que a aborda
P 15 questoes de nimer , ; , agem
: 5 que nl.m s tem interesse diferente aos objectivos desta pesqfisa
mwi ST raf a P . ! )
\ I nlu ira questao abordou sobre a escolaridade dos inquiridos
Mg stao foi refer ridtar ,
punda questao foi referente ao sexo dos inquiridos, e na ter
velrn questa a fai Ari N .
pra ||u.~.l.m| lm‘uf(*lenle a faixa etaria. Depois dos inquiridos
devidamente identificados, foi - ‘
s, foi colocado as questoes pr ic
b € as questoes propriamente da
Na quarta questio, i
' L quarta questao, indagamos o que leva o inquirido a ser client
tho wupermerce ¢ a i ‘ o
permercado. Era uma questao de maltipla escolha, aonde apon

N brasil che i S 2 D S 1e aqui em Portugal se che & regues
as1 1amamos de |
airros o qu aq n Portt l_-ll chama fre guesia
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tamos algumas situacoes que poderiam levar os inquiridos a dar pre-
feréncia a um supermercado especifico. Apresentaremos os resultados
por numeros de maiores indicagoes:

* Variedade de produtos e marcas — Este item apresentou 72 indi-
cacoes. O resultado obtido na pesquisa vai ao encontro com o
pensamento do Sebrae quando afirma:

A seleccao e disponibilidade de produtos numa loja ou num estabelecimento
comercial podem satisfazer e fidelizar. ou nao, o cliente. Tudo depende da selec-
¢ao e combinaciao do mix de produtos que fizer. Oferecer um grande nimero
de produtos existentes no mercado a uma determinada altura ¢ uma tarefn
complicada do ponto de vista da logistica e das financas. Por isso. saber selec-
cionar o melhor miv de produtos ¢ essencial. Esta combinagao ¢ um factor de
concorréncia que também contribui para assegurar o éxito do negocio sesrak),

* Proximidade de casa — Apresentou 00 indicac¢oes. Sobre a con-
veniéncia do consumidor, Aratjo (2000) assegura que, «quanto
mais pr()ximo esta o consumidor de um supermercad(), maior
sua forca de atrac¢ao sobre o mesmo».

Precos baixos — Em relacao aos precos, houve 05 indicacoes,
ficando em terceiro lugar na preferéncia dos inquiridos. Santos
et al (1998) acreditam que os precos juntamente com o crédito ao
consumidor e qualidade dos servicos prestados, sdo principais

factores de concorréncia.

Bom atendimento — Este item foi indicado por 52 dos inquiri-
dos. Os supermercados tém extraido de seus sistemas de auto-
macao, informacoes dos habitos de compras de seus clientes,
identificando preferéncias e necessidades. Muitos tém sido os
programas desenvolvidos pelas empresas sobre marketing de
relacionamento, visando oferecer um relacionamento diferen-
ciado aos seus clientes. Segundo afirma Mendonca (2001), a sobre-
vivéncia do varejo. se baseia no conhecimento dos habitos de
compra de seu pablico, onde «o consumidor se transforma na

fonte de sucesso da actividade comercial, é preciso cativa-lo de

modo a torna-lo fiel».

* Os itens Facilidade de Pagamento e Facilidade de localizacao dos
produtos obtiveram, a mesma quantidade de indicac¢oes. ou seja,
foram indicados por 37 dos inquiridos. A facilidade de localiza-
¢ao dos produtos nas gondolas, bem como a exposicao dos mes-

mos, esta directamente relacionada com uma estrat(‘giu nl()ntadl‘(

pelos supermercados com o objectivo de fascinar e conquistar o
cliente. Segundo afirmac¢iao do Sebrae. «a utilizacao do espaco de
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desses dois itens terem obtido a mesma quantidade de indica-
coes, uma vez que existe, de certa forma, uma associagao entre
eles. O cliente de supermercado solicita ajuda quando nao con-
segue localizar um produto ou uma seccao desejada; a falta de
orientaciio espacial por parte do cliente. dentro de um super-
mercado, pode ocorrer exactamente por ele nao perceber ou nio

existir uma arrumacao logica.

Na sexta questao, abordamos o seguinte tema: «Quando vocé entra
num supermercado. pela primeira vez. localiza os produtos com a
mesma agilidade em relagio ao que frequenta regularmente?». 71,67%
dos inquiridos afirmaram NAO. este total corresponde a 80 pessoas;
33 inquiridos, ou 27.5% afirmaram ter a mesma agilidade e apenas
1 inquirido, ou 0.83% nao respondeu a questao.

Assim como 0s inqueéritos aplicados nas bibliotecas, numeramos
cada inquérito dos supermercados, e a fala deles sera identificada
pelos nimeros. Agrupamos as respostas por grandes assuntos em ters
mos de ocorréncia para facilitar a amostra dos resultados. Lembra-
mos que nem em todo inquérito as pessoas jumifi am suas respostas,
deste modo. quando nos referirmos a quantidade de indicagoes dos
inquiridos agrupados por assuntos. estamos mencionando apenas 08
inquéritos que além da marcacio da opcao (sim ou nao), apresentam

também a justificativa.

25 dos inquiridos que responderam nao ter agilidade ao entrar
num supermercado pela primeira vez associam esta falta de agi-
lidade a falta de habito com o novo supermercado. «Porque
estou acostumado com a organizacao do que eu estou habituado

a frequentar» (5).

15 inquiridos atribuem esta falta de agilidade, ao facto dos
supermercados possuirem estruturas organizacionais dife-
rentes. «Cada supermercado possui uma organizac¢ao particus

lar, mas os géneros em geral estao associados entre si no que
as vezes ajuda» (29).

12 inquiridos relacionam esta falta de agilidade ao facto de serem
locais diferentes. <O novo demanda tempo> (9); «Porque sao
locais diferentes» (20).

7 inquiridos atribuem esta falta de agilidade ao sistema de sina-
lizaciao dos supermercados. ou a falta de sinalizacio adequada,
ou pelo simples facto de nao terem o habito de ler as sinalizacoes
disponiveis. «Porque nao ha boa sinalizacio» (12); «Falta de cos=
tume de olhar placas de sinalizacao expostas bem altas» (23).

A vepresentangio temation nos Statema de Informagio

e A “I“I.I de logica na arvomacao foi indicada por 2 inquiridos
como justificativa para a falta de agilidade dentro de um novo
Hll'H‘j'lll('l'('llil(l. «Nem todos obedecem uma arrumacio logica, por
secgdes organizadas por géneros» (43). )

2 inquiridos acreditam que falta um padrio nos supermercados
scjl:(lu este o factor apontado por estes inquiridos como factor ([l;(.‘
(llllu'ulln a agilidade ao entrar em um novo supermercado. «Por
[alta de um padrao» (74). '

‘mh\’lgi.':ln:;:l:(ll(l::.h{:::l‘ul(ll'::lt;s;l.(lilllt‘ &‘l.hrlll.li.l‘l‘zll‘l)l’ ter ;lgil.iduflv no supermer-
ndepend e s primeira vez que ai vao, apresentaram
como justificativas o facto de conhecerem a logica utilizada nos super-
uu';l'rn.cllj)s:qulll'ns simplesmente por criarem uma logica propria que
on lacilite localizarem os produtos: outros alegaram aind: 5 518
femas de sinalizacao alju(l[um a Im-uliz;u'ﬁul(l(:d;)(rl::ll(llll:gd«(ﬂ]“e 0.’ ‘Mb-
; s . «Eu circulo
p/ todas as secgoes em ordem de chegada/entrada» (3); «Cada super-
mercado tem sua estratégia de vendas. Faz com que o cliente ViSl;'I-
lize o produto mais rapido» (50). (
Na sc¢tima e altima questao, indagamos se os inquiridos indicariam
o supermercado para algum amigo. 80.67% afirmaram que sim, 10%
dosinquiridos asseguraram que nao indicariam e apenas 3.33% 115;() res-
ponderam. As justificativas apontadas por eles, estiao reléciouatlas:

. ..f\l('n(.limenm = este item foi indicado por 19 dos inquiridos que
justificaram suas respostas positivas. |

« 0 preco foi apontado por 16 dos inquiridos como factor que os
levariam a indicar o supermercado a um amigo. \

* A qualidade foi indicada por 9 dos inquiridos.

¢ Organizacao — foi indicada por 6 dos inquiridos, que associam
a organizacao; a limpeza; organizacio das prateleiras; facilidade
(I‘v localizacao dos produtos nas prateleiras, entre outros |

« lacilidade de pagamento — Indicado por 5 dos inquirido.; e esta
uims'm'ia(l() apenas ao prazo de pagamento. A

. \.ulriv(la(le de produtos — este item foi apontada por 4 dos inqui-
raos

f)s 10% que afirmaram nao indicar o supermercado a um amigo
atribuem esta decisao ao facto de o supermercado ser desorﬂa;i:
sndo. Neste caso especifico, acreditamos tratar-se de um inql?(‘ril()
aplicado em pequeno supermercado de bairro, uma vez que, nas gran-
des redes, nas quais aplicamos os inquéritos, nao ocorre e;te tio() de
ubservacgao. '
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6. Bibliotecas e Supermercados: semelhancas e diferencas

6.1 Clientes de supermercados versus utentes de bibliotecas

e leva um consumidor a ser cliente
o ou utente de uma biblioteca,
e na localizacdo de documen-
do quando se vai pela

Procuramos entender o qu
de um determinado supermercad
além de avaliar o grau de facilidad
tos e produtos em biblioteca e supermerca

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

supermercados, tivemos 0 cuidado de aplicar duas questoes que
imultaneo para os dois tipos de inquéritos, sendo as
seguintes: <O que leva o usuario a ser cliente da biblioteca ou
«do» e se «Conseguem localizar documentos e
produtos com facilidade e rapidez», como eram questoes de mul-
tipla escola, criamos uma lista de opcoes, sendo que algumas des-
adas de forma semelhantes para os inqué-
e nos supermercados. No quadro
abaixo estdao agrupadas o resultado da tabulacio destas duas ques-
{oes, mas, apenas das opcdes que aparecem em paralelo nos dois
inquéritos. Existiam outras opcoes listadas nestas duas questoes,
que eram situagoes individualizadas para cada instituicao, por este
motivo, ao efectuarmos esta analise de relacao entre as questoes
dos inquéritos das bibliotecas e dos supermercadns’ nao iremos con-

siderar estas outras opgoes.

aparecem em s

do supermerc:

tas opgoes foram apresent
ritos aplicados nas bibliotecas

6.1.1 Facilidade de localizagao de documentos e produtos:
Biblioteca versus Supermercado

Para os utentes de bibliotecas, este item & essencial na escolha
da biblioteca a utilizar. Acreditamos que isso aconteca pela difi-
culdade de compreensio da logica organizacional adoptada nas
bibliotecas. Quando o utente encontra uma biblioteca que seja de
facil acesso para ele, obviamente ele a «escolhe», para desenvolver
suas pesquisas.

Segundo 0s utilizadores de supermer .ados, este item nao é impor-
caria a colocacao em quarto lugar na preferéncia

dos inquiridos. Acreditamos que isto ocorra porque 0 supermercado

prepara suas lojas voltadas para a satisfacao do cliente, modernizando
is sua estrutura organizacional. As biblio-

m obedecendo a mesma logica cres=

tante, 0 que justifi

e aprimorando cada vez ma
tecas, por sua vez, permanece
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cente dos nameros de classificacio, mesmo que esta nio seja a logica
de interesse do utente. Sempre se comeca a organizar as estantes pela
classe 0, mesmo que a drea de especializacao da biblioteca seja, por
exemplo, Ciéncias Puras e Aplicadas.

6.1.2 Proximidade de casa

De acordo com 0s inquiridos nos supermercados. este item foi apon-
tado em segundo lugar na preferf‘ncia da escolha do supermercado.
Como ja foi explicado anteriormente, a conveniéncia ¢ um factor pri-
mordial na definicao da opeio de compra. Isto justificaria uma dife-
renca de 22% a mais na preferéncia sobre este item. dos inquiridos
nos supermercados em relacio aos utentes de bibliotecas. Na prefe-
réncia dos utentes de biblioteca. este item esta em segundo lugar,
embora em termos percentuais apresente 33% contra 55% dos inque-
ridos dos supermercados.

Baseados nestes dados, podemos analisar que a escolha da biblio-
(eca esta directamente ligada com a necessidade especifica da pes-
quisa do utente, mesmo que esteja a biblioteca esteja a quilometros
de distancia de sua casa. Para os que apontaram a proximidade de
casa, fol uma mera coincidéncia morar proximo a biblioteca de inte-
resse.

6.1.3 Exemplares em gran(les quanlidades versus variedade
de produtos e marcas

Para os clientes de supermercados, a variedade de produtos
marcas ¢ um item primordial na escolha do supermercado. e foi apon-
tado na preferéncia de 60% dos inquiridos. Ja para os utentes de
bibliotecas, foi indicado em terceiro lugar, estando na preferéncia de
apenas 24,16% dos inquiridos.

A analise da questdo nos leva a acreditar que os mecanismos uti-
lizados palas bibliotecas, como alternativa para suprir a falta de exem-
plares em nameros suficientes para atender a demanda, é mais reles
vante do que a propria escassez de exemplares. Podemos citar aqui,
a fotecopia, a reserva, a consulta local, entre outros. Ja os supers
mercados podem oferecer produtos alternativos, na falta da marca
preferida pelo cliente. Mas, nao hi como substituir um determinado
produto, por outra marca que nio seja aquela da preferéncia do cliente,
Por exemplo: sabao em po. pela fotocopia da caixa do sabao em po.

6
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O.1.4 Bom atendimento

loste item foi indi :
. i indicado por43.33% dos i iri
D.,00 /0 AOS ' 5 5 S i
i m—— ‘mqun!(lns nos supermercados,
o s utentes de bibliotecas. Esta diferenca ¢ justificada pela
cucnssez de funcionarios, geral - (
s. ceralmente encontrada nas bibli
/ g ntrada nas bibliotecas
nino teria leve ais 1 o ibli e stom.
A i levado mais inqueridos das bibliotecas a indicarem este l'f(}m
s utentes de bibliotecas e . wla
i tes ;I( bibliotecas entendem por bom atendimento a ajuda
Yarl) ’ . « e e .r . - . / )
( .|I|;“u(| ocalizar os documentos nas estantes, uma vez que ele
sentem dificuldades de ente S— r blio.
1 dific uldades de entender a estrutura organizacional da bibli
feen. osta ajuda esta direct: i v acional da bl
o~ a esta directamente relacionada com o ntimero de fun
clondrios it . i s )
(”)”I“F que a biblioteca disponibiliza para atendimento
% olienites de supermercados e
. ntes de supermercados por sua vez, sentem-se mais segu
ros, Uma ves L 05 supe 51 o i - !
a vez que os supermercados mantém dentro das lojas um
& ‘ as

[iom namer i ionari

iero de funcionarios ¢ i
»s capazes de ajudar n: ralizaca
produtos e marcas. ] o forelizacao de
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es de supermercados e ulentes de bibliotecas

SC8 l (4 l. b

zar ()(‘ulllent()S' e l'()(l ]
conseguem localit (i ul“,s com ll(',llld(lde
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2.1 Estc D 3
2.1 Estantes localiz " ass ]
alizadas por assunto e por género

loste ite ‘0l
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‘l“ ' A& X . .v 5 i ) ) )
| (I (l)nl/()l(((lh totalizou 61,66% da preferéncia, e nos supermer
o bi . tete) . , € Nnos supermer-
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vitende »localizar docun
lem que localizar documentos por assuntos e produtos por gé
ron ¢ o método mais eficiente. S

D)) Baieto &
0.2.2 Lwiste colaborador para auxilia-lo

|0 nmslru(?u..uo longo do trabalho que, utentes de bibliotecas
o em sua maioria dependentes da orientacao por parte d f '('ah
Wiirios da biblioteca, alguns por nao terem segurarl(;[fi d'lyf' \ ‘m‘l(ﬂm-
renquisar ¢ localizar os documentos desejados ou’tlr(); Urm(‘l‘ e
neomodaciao, mas, o facto é que 38,5% alril)uemva fariliﬁagg;bl'nfp}es
i npuda dos colaboradores. ocupando o segundo 1 . feréneia
j #)uca dos g ugar na preferéncia
Novamente os clientes de supermercados mostram a sua facili
:.l'u-'lu- It ||'u|||¢|||i|i(|ml(' na localizacao de produtos I"arlt eles Heljte EL‘I((Jlrl;?_
nhorn tenha totalizado 34,16% da preferéncia, .()(*upa(; i 4,
: quarto lugar.
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6.2.3 Ha uma boa sinalizagao

A existéncia da sinaliza¢io como factor de facilidade na localizagio
de produtos, aparece em segundo lugar na preferéncia dos inquiridos
dos supermercados, cobrindo 38.33% das preferéncias. ste valor ¢
justificado pelos altos investimentos feitos nos supermercados em ter-
mos de comunicacio visual. Em contrapartida, observamos que nao existe,
por parte das bibliotecas, uma grande preocupacao em investir esfor-
¢os e capital para empregar em sistemas de sinalizagao. Geralmente, o
(ue encontramos sao discretos e inexpressivos indicadores, espalhados
em locais nem sempre estratégicos e que, em sua maioria nao conse-
guem atingir o fim ao qual estao destinados, ou seja: indicar :aminhos.

0.2.4 Existe uma organizacao logica nas estantes
e

A logica organizacional dos supermercados ¢ voltada para a satisfa-
¢io do cliente. £ uma légica facil e transparente, exactamente porque segue
o mesmo raciocinio utilizado pelas pessoas, no acto de fazer compras.

A organizaciio do acervo nas bibliotecas, é baseada em sistemas de
classificagdes, que sio construidos sob os principios da divisio cienti-
fica do conhecimento. Segundo explica Gigante (1995), «a sua macroor-
ganizacio logico-hierdrquica faz com que os documentos sejam aloca-
dos, separadamente, obedecendo as diversas areas de assuntos existentes
e classificaveis por suas tabelas». A autora lembra ainda que, se as tabe-
las sio organizadas baseadas em organizagdes do conhecimento, que nao
siio mais reconhecidas na actualidade, devido a interdisciplinaridade das
ciéneias, na hora da composicio dos assuntos nas tabelas, pode ocorrer
uma «relagio hierdrquica inconsistente». Esta inconsisténcia, na visiao
dos utentes, pode ser ilustrada na fala do seguinte inquirido: «Na maio-
ria dos arquivos, ndo existe uma logica de organizagao, e muitos dos
livros encontram-se fora da tematica na qual estdo colocados» (BFL-30).
Acreditamos que o resultado apresentado nas duas categorias, onde sur-
giu uma diferenca de 38.33% de indicacoes para os supermercados con-
tra 28.33% nas bibliotecas, reflecte exactamente o que foi descrito acima.

6.2.5 Ndao existéncia de rotatividade de documentos
nas estantes e proa’utos nas secgoes
A rotatividade dos livros nas estantes é uma situacao possivel de

acontecer, uma vez que os livros nio possuem uma localizagio fixa
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nas prateleiras. A propria estrutura dos sistemas de classificagoes per-
mite um crescimento natural nas coleccoes, embora isso nao ocorra
com frequéncia, em virtude de os recursos geralmente serem escas-
sos para compra de acervos.

O facto de haver rotatividade nas estantes, mesmo que de forma
cuporadica, nao deveria ser factor de empecilho para os utentes de
hibliotecas, uma vez que, na organizacio dos livros nas estantes sera
sempre obedecida a ordem erescente dos niimeros. Os utentes enten-
dendo esta logica e sendo disponibilizado sistema de sinalizac¢ao que
mostre os caminhos, rapidamente chegam aos livros.

Segundo os inquiridos nas bibliotecas, este item nao provoca difi-
culdades. Por isso mesmo, foi indicado apenas por 10%. Um detalhe
interessante também a comentar sobre isso é o facto de os utentes de
hibliotecas, normalmente «decorarem» onde estiao situados os livros
de suas areas de interesse, nao ocorrendo rotatividade com frequén-
cia: de facto, este item nao gera dificuldade.

Nos clientes de supermercados, houve 35% de indicacdes para
este item. Esta diferenca, em termos percentuais é justificada, uma
vez a organizagio do layout dos supermercados esta voltada para
teenicas de merchandising, ocorrendo sempre mudangas que provo-
(quem uma maior aproximagio do cliente com o produto. A dificul-
dade encontrada neste caso, acreditamos ser pela falta de habito de
ler as indicacoes, uma vez que sao disponibilizados, por toda a exten-
S0 ;Iu lojas, sistemas de sinalizacio que visam facilitar o acesso aos
produtos. -

0.3 Biblioteca & supermercado: falando ao coracio do cliente

IFalamos ao longo do trabalho sobre a representacao do conheci-
mento nas bibliotecas através do seu sistema de classificacio, assim
como sobre a utiliza¢io da linguagem de indexacio nos pontos de
ncesso a informacao; explanamos sobre a qualidade e a consisténcia
dos termos de indexagio utilizados; sobre as dificuldades de com-
preensao de utentes em relagio a traducao deste conhecimento. sobre
a dificuldade da tradu¢ao por parte dos utentes das cotas dos ’]ivrosu
sobre a falta de compreensio da estrutura organizacional das biblio-7
(ccas; sobre a comunicagio entre biblioteca e utentes; a forma de apre-
sentacao dos servigos nas bibliotecas e a maneira como os utentes
compreendem estes servicos.

Contamos, também, como é a estrutura organizacional dos super-
mercados, como ocorreu a reformulagio de seu processo organiza-
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cional: falamos da gestio competitiva decorrente da globalizagio
levando o mercado de varejo a elaborar acgoes e organizagoes estra-
tégias; mostramos a aplicagio das tecnologias da informagao. bus-
cando resultados significativos para conhecer seus clientes; e, por
fim, narramos como se processa a logica de organizacio das gondo-
las dentro dos supermercados.

Cada um a seu modo procura alcancar a «lixceléncia Operacio-
nal> de produtos e servigos. Falando um pouco sobre cada categoria
procuramos identificar os pontos em comum, e acreditando que, se
aplicassemos as praticas de varejo em nossas bibliotecas e se usasse-
mos efectivamente nossos sistemas de informagiao, em beneficio de
nossos utentes, as bibliotecas deixariam de ser sub-utilizadas para
tornarem-se necessarias e indispensaveis para seus utentes.

Analisamos, a principio, as semelhangas entre bibliotecas e super-
mercados, mas. se observarmos as diferencas, ai sim, poderemos enten-
der o que faz com que os supermercados estejam bem a frente das biblio-
tecas, em seus sistemas de informacio. o que parece paradoxal, uma vez
que as bibliotecas sdo administradas por profissionais da informagao.

Os sistemas de automacdao em bibliotecas propiciam eficazmente
seu funcionamento, mas, efectivamente, niao sio aplicados para conhe-
cer os utentes e muito menos para estruturar os servicos e produtos
da biblioteca. Usaremos alguns exemplos para fazer alguns questio-

namentos, tais como:

» O que ¢é feito com os dados obtidos, se apu "Assemos, por exem-

plo, qual a obra mais consultada na biblioteca?

Quantos exemplares existem na biblioteca dessa obra?

¢ Quantos utentes utilizaram esta obra?

« Quantos estiao na lista de espera, aguardando o retorno desta

mesma obra, para poderem se beneficiar do empréstimo?

Quantos docentes utilizam, em sua bibliografia basica, esta obra?

Quantos discentes estio matriculados nestas disciplinas, sendo,

portanto, utentes potenciais desta obra?

e Qual o ciclo de vida de uma obra muito consultada?

 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?

« Quais sio os utentes potenciais e que nunca utilizaram os ser-
vicos da biblioteca?

e Quais os livros que foram baixados? E o porqué da baixa?

« Quanto tempo cada utente leva para efectivar o empréstimo? E
para devolver um livro?
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Com os sistemas de automagio nas bibliotecas, o levantamento
lonten ‘Imlfm sio obtidos com um simples comando, mostrando resul-
tddos em forma de relatérios. Estas informagoes, quando muito ‘V
lnngadas nos relatérios anuais da |Di|b|i()|('(‘ll.‘() l’ﬁvln de a I)il»li(;l;"t”
conhecer qual a obra mais consultada fez com que houvesse uma ae :]::
conereta de aquisiciao de novos exemplares, por exemplo? (Iunlu-‘:'vr
0 nimero de utentes na lista de espera (ou reserva) de lll.lln obra, ji
o ¢ dado suficiente para, ou comprar novos exemplares ou I'v(Il;yjill'
0 tempo de <'|’n|n'(‘ﬁlin|n por obra? O utente, que mais utilizou o m"r-
vico de f~n||n'v:~'linm ou os servigos da biblioteca, ganhou algum pre-
o de incentivo? E aquele que mais multa pagou, foi (|u:s‘lim|mln
whre o I!l()li\'() de tantos atrasos? I aquele que :umtu usou 1.| hiblio-
leen, sera porque nele nao ha nada que interesse a ele? Nunca Ihe foi
covindo um e-mail, mostrando os servi¢os da biblioteca?

\gf'n'.-n. unuginonms que a um cliente no supermercado, ao passar
no caixa, the ¢ perguntado: <houve algum produto, que prm'urmll o
o consegaiu achar?»> imediatamente este dado é anotado e passado
Através de computador para a central de atendimento. que n'(»;';-wu
unalisa e providencia a aquisicao deste produto. | I i

Dentro (Ifl estrutura organizacional dos supermercados. voltada
pura a exceléncia dos servigos, existe um forte canal de 1'mnﬂunit'm'[m
entre os (-li~(-n|em onde as reclamacées vindas a partir de suas insa-
n-lu«;um: sao vistas pelos supermercados como uma «('(‘(‘llll'lli‘f]n'1|l‘
‘apectativa nao satisfeita», e sao utilizadas como f«-,rrmm-m‘n "
meira na elaboragao de programas de marketing, a fim de mell : ar
o utendimento. ’ My

v ) P - ;

6 i smblonts do Do g oaoasdads sie implaniigH

: te cas, de maneira a obter melhores resul-
(ndos, ¢ necessario que estas bibliotecas estejam atentas as expecta-
Hivas (!(‘ seus utentes, garantindo a qualidade nos produtos e s‘l(-rvi('m
(jue oferecem, bem como nos procedimentos internos CXE(flllz;(I()ﬂ i

\Ivlh(imr € propor novos servicos em bibliotecas perpaéssu or .n.mi-
Hin questoes, entre elas a de pessoal; um dos grandes pI‘OblelilzlL enfren-
l:.‘!:nx hoje, principalmente em bibliotecas de instituigoes l)l]ll)li('llﬁ ¢
in - lalta de motivacio, gerada por salarios, pela nao realiza '7m‘ )
woal, por falhas no relacionamento inler[‘)ess/oal € nos beneffci:: e r!-:-(h:

nhecimento. Considerando que todos os servicos em bibli’ou"(-' s C)
voltados ao publico, é necessaria e indiscutivel uma equipa ('ove’s*-lu .miljll:f
todos (*,n.tendam a filosofia e a missido da biblioteca e Sinl’c;l!]“-:(‘ ele-
fentos mmportantes para o funcionamento da mesma. De (u‘v’ vale
dispor de modernas TIC se a equipa nao consegue mudar %("u ’ YOSi
clonamento frente aos utentes da biblioteca? ) B e
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7. Conclusoes

i § a foi basead: ressu-

ideiz ficinou a pesquisa em pauta foi baseada no pr
» e qule . | istem intmeras dificuldades encontra-
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‘ s ~ ‘.’v > % « " ( (\ l'()(' -

de representagao do conhecimento, adoptado nos sistemas e
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-ado, apresentadas ao longo da pesquisa, lmlxzamgs a 951111& (1 g
reados como forma de avaliar, atraves de uma

izaci los superme s '
Gt 4 esentacao adoptadas nas

comparagao. 0s sistemas de informacao e repr doptac s
duas instituigoes. Ao identificar as semelhangas. encontram
C o J e
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i a 5 B arios acerci
uestionamentos referidos na introdugao, tec endo comentarios

de cada um deles

ibli v e < sienos utilizados nas
1. Os utentes de bibliotecas (Ompuendem 0s sigr

G 10l ¢ ~ N
0es 5 S, < lados nestas llllldddeS (‘(
['("I)'('(?SEH(&(;()("S dos documentos, (ldOp

sumentagao? N
(ll(())(d]:emos (:((’)nstatar.‘ (que existe por parte dos l}len{es‘fi‘e bﬁ;h:;ﬁ
tecas, uma grande dificuldade de compreensao ,(0 smte:r;( 3
representacao adoptado. Muitos deles nao (:011beg(u(3§1Vigég d.e
associar que a orgauizaqéo nas eslal/ltes str%gue‘mncf\ﬂ e
assuntos. Outros acreditam que 0S NUMETos das Cg-t}dlh- 0¢

sao um simples controlo interno, utll}zado pela( ib 10izc§i.blio-
2. Quais 0s motivos ou razoes que contribuem Pgra que a

tecas sejam sub-utilizadas pelos seus utentes! o da el

Podemos citar como factores: a falta Ade 'compreenba(l)) . ,]f ‘(‘,-

sentacio tematica utilizada; a iqexistenma‘ de -um tra1 i()l:)::(;‘;-

tivo por parte da biblioteca de forma a ()f(*re(lml" pr();;nizka(‘/i(‘mul

vicos que despertem interesse nos utentes: mode (.)‘o.rc > (.l()m“_

pouco acessivel: falta de campanhas 1110?1\'301'0113131“11[1 ,0‘ u’, e

nidade & qual a biblioteca presta servigo; fa.lgal( e {ay\omeme;n

quado nas bibliotecas que atenda as necessl a(,es.(ios -ff(’.ar‘ ,

inexisténcia de estudos de utentes que possam iC ellfl‘l-‘t 3

perfil de utilizadores de bibliotecas; ausencia de programas inte

S . ) ol
sivos de formacao de utentes, direccionados para a compreei
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sio da estrutura organizacional das bibliotecas, no aspecto da
representacio utilizada; enfim, o treino para torna-los inde-
pendentes dentro das bibliotecas, entre outros.

4. Os utentes de bibliotecas seguem os caminhos que lhe sao indi-

cados para a busca e a recuperacao da informagao, ou eles cons-
(roem seu proprio caminho?
Ioxiste por parte dos utentes uma acomodacao em relagao ao
«saber» usar os recursos da biblioteca; concretamente, o que
acontece com a grande maioria dos utentes é que eles «deco-
ram» a localizacao dos livros nas estantes, ou da sua area de
interesse. Um outro facto constatado é que os utentes dao pre-
[eréncia a utilizar o recurso de ajuda aos funcionarios da biblio-
teca. Os utentes que conseguem acompanhar o raciocinio da
[6gica organizacional da biblioteca, obtém uma boa performance
no manuseio, na busca, e na localiza¢ao da informacao dese-
jada. Outro factor interessante observado foi que, os utentes que
manifestaram compreender a l6gica utilizada nas bibliotecas,
conseguiram por observagio pessoal; em nenhum caso, foi exte-
riorizado que esta habilidade foi adquirida através de progra-
mas de formacao de utentes oferecidos pelas bibliotecas.

4. As formacoes de utentes oferecidas nas bibliotecas facilitam a
sua comunidade, a compreensao dos processos de representa-
cio utilizados nas bibliotecas?

As formacoes de utentes nos modelos utilizados nas bibliotecas,
concretamente e efectivamente, ndo capacita seus utilizadores
(quanto ao manuseio e uso de produtos e servicos. Faltam-lhes
informacoes utilitarias que os facam perceber a logica utilizada
nas bibliotecas, no processo de representacao do conhecimento,
informacoes essas que, ao bibliotecario, sao corriqueiras, mas,
no utilizador que nao as possui fazem muita falta no processo
de compreensao da estrutura.

Nio levantamos a bandeira de que os utentes de bibliotecas pre-
cisam conhecer os complexos codigos de classificacao e catalo-
gacao, mas que possam pelo menos entender que os nimeros,
que compoem as cotas dos livros, nada mais sao que a repre-
sentacao do assunto da obra: ou que, os livros estao dispostos
nas estantes obedecendo duas logicas crescentes, uma de name-
ros, do menor para o maior; e a outra, que ¢ a ordem alfabé-
tica do nome do autor. Estes dois detalhes, que parecem tao
insignificantes, fazem uma enorme diferen¢a quando se tenta
localizar um livro. O conhecimento desta logica facilita o pro-
cesso de localizagao dos livros nas estantes. Um outro pequeno
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¢ detalhe que o utente desconhece, ¢ que as estantes ls‘un
e dentro de cada bloco, as prateleiras
conforme ilustrado abaixo,
prateleira,

grand
organizadas por l)lm-.(.)s, '
sa0 organizadas em formato de Z, : | .
A tendéncia dos utentes, ¢ procurar 0s livros por Mot
A falta de conhecimentos destes pequenos detalhes dificulta o

processo de localizacao das obras.

essitam ser reformulados, para que
tirando ddvidas reais de seus utili-
zadores. Acreditamos que a eficicia das bibliotecas (,.le}‘lendle,.cx:'(ll:ll:
sivamente, de accoes concretas voltadas para a satisfacao (0:».» u‘ﬁ. .
tes. onde esses possam ser ouvidos, entejn.dldosv e que p(?:m;m
manifestar suas insatisfacoes. diante das dlflG}lld‘dd.(",S en.c:nt‘liz):l;(.)
Que possam ter voz activa e que sua.ls reclamacoes se].ami(v%s q&:‘sru,ind”
oportunidades. Que as bibliotecas deixem de ser (?ltg;a‘mza( dh.rrsfim ¥
padroes rigidamente estabelecido’s. que elas reflictam os anseios
comunidade a qual prestam servigos.

De que adianta complexos e arrojado

se eles na pratica nio facilitam o acesso. ¢ o funcionas 18
utilizador? As praticas de varejo apresentadas nest pe

Os programas de utentes nec
possam dar respostas concretas,

s sistemas de 1'epresentaqﬁo
se nao sao funcionais na
visao do
quisa e tdo bem empregadas pelos supermercado
satisfacao de clientes, que sejam vis.tas i e
no processo de remodelacao de servigos de ~b1 ) 1()F90357 o)
para solucionar o problema da subutilizacao das mesmas.

Que esta pesquisa possa
sejam direccionados para est
zes para a forma de representag

nas bibliotecas.
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5. como forma de
e aplicadas como Vi‘dbll’ldades
mo formula

servir de incentivo a que novos trabalhos
udos que busquem solucoes mais ef1(~:a-
o tematica e acesso das informagoes
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