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RESUMO

Este artigo tem como finalidade apresentar o resultado de um estudo piloto realizado com académicos,
usudrios das bibliotecas universitarias, conhecidos na literatura como nativos digitais, por nascerem
entre 1995 e 2010. Uma caracteristica importante dessa gera¢do é que ja nasceram no mundo da web
ou ciberconectados e ndo conhecem outra forma de realizar suas atividades e de se relacionarem que
ndo seja por meio da conexdo. Dessa forma, as bibliotecas universitarias precisam desenvolver novos
produtos e servicos, inovar, objetivando atender as novas demandas desse usudrio digital. O objetivo
do estudo foi entender a visdo que os usudrios nativos digitais tém dos servigos da biblioteca e se tais
usudrios realmente desejam mudangas no formato dos produtos e servigos disponibilizados. Para
tanto, foram entrevistados 57 estudantes de graduacdo de diversos cursos de uma universidade
estadual do norte do Parang, para verificar se o anseio por inovacao desses usuarios é uma necessidade
real - tendéncia - ou se € modismo. Como resultado da andlise das informagdes, por um lado, se
consegue identificar algumas novas necessidades e desejos dos nativos digitais no que tange aos
produtos e servigos informacionais oferecidos pelas bibliotecas universitarias e, por outro lado, ja se
percebe uma tendéncia dessas unidades em investir em inovacao.

Palavras-chave: Nativos digitais; Geracdo Z; Biblioteca universitaria; Inovacdo; Servico de
informacao.

ABSTRACT

This article aims to present the result of a pilot study carried out with academics, users of academic
libraries, known in the literature as digital natives, for being born between 1980 and 1995. An
important characteristic of this generation is that they were born in the world of the web or cyber-
connected and they do not know any other way to carry out their activities and to relate other than
through connection. Thus, academic libraries need to develop new products and services, innovate,
aiming to meet the new demands of this digital user. To this end, 57 undergraduate students from
several courses at a state university in northern Parand were interviewed to see if the longing for
innovation of these users is a real need - a trend - or if it is a fad. As a result of the analysis of the
information, on the one hand, it is possible to identify some new needs and desires of digital natives
with regard to the information products and services offered by university libraries and, on the other
hand, a tendency of these units to invest in innovation.

Keywords: Digital natives; Generation Z; Academic libraries; Innovation; Information services.
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1 INTRODUCAO

E notério um aumento na literatura da area da Ciéncia da Informacgao, nos dltimos
dez anos, que debate sobre o tema inovacdo em produtos e servigos informacionais no
contexto das unidades de informacao, de forma especial no ambito das bibliotecas (CRUZ-
RIASCOS, 2013; JULIANI; CAVAGLIERI; MACHADO, 2015; ZANINELLI; SANTOS NETO,
2017, ZANINELLI; NOGUEIRA; HORIMI, 2018; ZANINELLI; NOGUEIRA; PERES, 2019;
MODESTO, 2018; SANTA ANNA, 2015, 2018).

[sso se justifica uma vez que os servicos informacionais tradicionais oferecidos
pelas bibliotecas estdo passando por significativas transformacgdes, devido a varios
fatores, que vao desde a mudan¢a no comportamento dos usudrios em relacao ao
ambiente fisico da biblioteca até o rapido processo de inovacdo das tecnologias de
informacao.

Inovacao é tudo o que se refere a concepcao e implantacao de mudancas relevantes
em um produto, servico, processo e/ou nas a¢oes de marketing, tendo como objetivo
melhorar os resultados e a competitividade das organizacdes “A inovacgdo implica o uso
de um novo conhecimento ou de uma nova combinacao de conhecimentos existentes.”
(MANUAL...,, 2005, p. 44).

No século XX, o foco das pesquisas em torno da inovagdo era principalmente no
contexto relacionado a artefatos tecnolégicos, direcionados a produtos fisicos (HOWELLS,
2006; DROEGE; HILDEBRAND; HERAS FORCADA, 2009). Poucas pesquisas cientificas
aconteciam em torno do processo de inovagao inerente aos servigos (SPOHRER; MAGLIO,
2010), menos ainda no ambito dos servicos de informacao.

Inovacdo em servigos é a introdugdo de uma caracteristica ou um conjunto de
caracteristicas (tecnoldgicas ou ndo tecnoldgicas) que propiciem a prestacdo de um
servico para o usudrio final de uma nova maneira, ou de uma maneira melhorada. O
usuario final deve reconhecer que o conjunto dessas caracteristicas seja traduzido como
beneficio e tenha impacto na avaliacdo da prestacao do servico (VASCONCELLOS; MARX,
2011).

Em paralelo as mudancas na estrutura social e no rapido avanco das tecnologias,
nascem os sujeitos ja inseridos no contexto da Internet e em contato direto e frequente

com os dispositivos moéveis de comunica¢do. Tais sujeitos sdo referenciados como da
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geracdo da era do conhecimento e denominados nativos digitais (GIRAO; PEREIRA;
PINTO, 2014; KIVUN]JA, 2014).

Os nativos digitais sao os integrantes da chamada Geracdo Next ou Z (TAPSCOTT,
2010), a qual agrupa pessoas que nasceram de 1998 até a data presente. O autor ainda
explana que, nos anos 1960, a televisdo era considerada a tecnologia mais poderosa da
histéria. Atualmente os computadores, consoles de videogames e smartphones
ultrapassaram a hegemonia televisiva. (ZANINELLI, et al. 2016).

Na linha dessa discussdo, por um lado, os autores Inadalécio e Campos (2016)
ressaltam que as redes sociais certamente tém um significado importante para essa
geracdo como um meio de exploragdo. Com amigos virtuais, trabalho remoto e consumo
on-line ndo existe mais fronteira geografica, a hiperconexado e o aumento das redes sociais
digitais despropositadamente permitem a exposicdo, transmissdo da vida para o mundo
digital e acesso informacional de servigos e produtos de forma on-line.

Por outro lado, é importante ressaltar que os profissionais da informac¢do - como
o bibliotecario - seguem uma nova tendéncia em direcdo a melhorias de suas atividades
rumo ao atendimento das novas exigéncias de um mercado cada vez mais competitivo e
inovador. Esses profissionais sdo visualizados como os maiores diferenciais nas
organizacgoes, decorrente do perfil de intérpretes do conhecimento organizacional para o
desenvolvimento de sistemas de recuperacao da informacgao, os bibliotecarios podem
contribuir diretamente para a tomada de decisdo das organizacdes (TOMAEL et al., 2014).

Nesse contexto, ainda de acordo com Tomaél et al. (2014), as fungdes dos
bibliotecarios estdo centradas em avaliar, negociar e adquirir produtos e servigos
relevantes para as necessidades de seus usuarios e, também, integrar os produtos
adquiridos com os sistemas existentes. Outra grande oportunidade para os bibliotecarios
é a especializacdo na pesquisa, com essa competéncia terdo mais condi¢des de fornecer
ao usuario digital algo que esse ndo seja capaz de obter por si s6, por meio dos provedores
que estdo disponiveis.

Diante do exposto, o principal objetivo deste estudo foi entender a visdo que os
usuarios nativos digitais, ou seja, aqueles que utilizam os servigos das BUs atualmente,
tém dos servigos da biblioteca e se tais usuarios realmente desejam mudancas no formato
dos produtos e servicos disponibilizados pela biblioteca para que utilizem com mais
frequéncia as bibliotecas, gerando assim uma tendéncia no processo de modernizagdo

desse tipo de unidade.
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[sso posto, este artigo esta estruturado da seguinte forma: ap6s essa introducao,
sera apresentada a secao “Bibliotecas universitarias, servigos informacionais e os nativos
digitais”, composta pelas seguintes subsec¢des: Bibloteca universitdria, Servigos
informacionais e Nativos digitais - usudrios universitdrios e a classificagdo a partir da sua
geragcdo. Em seguida, se¢Oes para apresentar a metodologia, descri¢do da institui¢cao do

estudo de caso, andlise e discussdes dos dados e sugestdes de trabalhos futuros.

2 BIBLIOTECA UNIVERSITARIA, SERVICOS INFORMACIONAIS E 0S
NATIVOS DIGITAIS

Essa sec¢do visa explorar os conceitos, fun¢des e definicGes em torno da Biblioteca
Universitaria e o papel dos Servigos de Informagdo no contexto das novas demandas

informacionais dos académicos, classificados na literatura como nativos digitais.
2.1 BIBLIOTECA UNIVERSITARIA

A Biblioteca Universitaria (BU) é uma importante unidade informacional que
busca colaborar no ambito da producdo de conhecimento cientifico, tendo como
atribuicdo estabelecer uma relagdo entre ensino, pesquisa e extensao, definidos como os
trés eixos indissociaveis do ensino superior brasileiro. Desse modo, ao estar
intrinsecamente associada as atividades académicas, acaba por auxiliar na formacgao
profissional e no progresso da sociedade, visto que dispoe da funcao de formar cidadaos,
como explicado por Santa Anna (2015) em seu artigo.

Determinadas como centros de recursos estabelecidos, mantidos e administrados
por uma universidade, as BUs destinam-se a amparar todos os aspectos relacionados a
logistica universitaria, tendo como principal fun¢do contribuir para o acesso e
disseminagdo de recursos informacionais, de acordo com as palavras de Blanco Domingo
(2014). O autor explica que, além dessa atribuicdo, as BUs também se encarregam de
auxiliar os processos que compdem a criacdo de conhecimento, devendo adaptar seus
modelos de a¢do as novas necessidades que a sociedade da informacao exige.

Assim, apesar de seguirem adeptas ao seu proposito original, as BUs acabam por
sofrer grande influéncia das transformacdes ocorridas na sociedade, em grande parte

relacionadas ao uso de novas tecnologias, que interferem na produgdo e recuperacao de
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informacao e de conhecimento, como aponta Silveira (2014). Para o autor, essas
mudancas tecnolodgicas, no cenario das BUs, provocam “o aumento do fluxo de
informacdes, a fluidez das relagdes interpessoais, a automatizacao de diversos processos
e produtos, a quebra de paradigmas e o surgimento de novos conceitos como a
globalizacao e as tecnologias da informacdo” (SILVEIRA, 2014, p. 73).

Desse modo, ao mesmo tempo em que as transformagdes tecnolédgicas influenciam
nos processos e atividades das BUs, as mudancas sociais desencadeiam modificacdes nos
perfis dos usuarios, que passam a dispor de novas necessidades informacionais, mais
complexas e que demandam tempo de resposta mais curto, como apontam Silva et al.
(2017). De acordo com os autores, essas modificacdes requerem das BUs servigos mais
dinamicos e profissionais mais qualificados, devendo as unidades adequarem-se aos
novos contextos, em que a disseminacdo da informacdo acontece de forma mais rapida.

Esses fatores causadores de transformacdo, como explica Modesto (2018, p. 48),
“devem ser considerados como incentivo na busca de novas estratégias, novos campos de
atividades, e das possibilidades de implementacdo de servicos inovadores”. Conforme o
pensamento do autor, as BUs confrontam-se com a imposicdo de reformularem-se, o que
se justifica ao considerarmos o fato de que atualmente nao sdo mais as Unicas provedoras
de informacgdo, mas, sim, disputam essa funcdao com a progressiva “oferta de recursos
eletronicos e servicos on-line, que nao demandam frequéncia ou requisito de espaco
fisico” (MODESTO, 2018, p. 48).

Nesse contexto de mudangas, o papel dos bibliotecarios é de extrema relevancia
para que as BUs possam adaptar-se, pois sdo eles os agentes que proporcionam aos
usuarios novas oportunidades de producao e pesquisa, otimizando os servigos oferecidos,
de acordo com Silveira (2014). Em seu trabalho, o autor aponta que as BUs nao devem ser
espacos dedicados somente a leitura e pesquisa, mas também agentes promotores de
trocas de conhecimento, reunides e atividades em grupo, contribuindo para a socializagao
de estudantes, professores e pesquisadores.

Assim, como efeito do apresentado,

[.] os usuarios precisam de um novo conjunto de servicos, enquadrado
em uma mudanca de paradigma, na qual as bibliotecas abandonam a
obsessao em manter cole¢des para redefinir seu papel [..]. Portanto, a
definicdo de biblioteca universitaria deve incorporar os elementos que
emanam de um contexto que ndo apenas representa um desafio, mas
também uma série de novas oportunidades que determinam uma atitude
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mais aberta e flexivel, capacidade de adaptacdo e um amplo catalogo de
solucdes que impecam seu rebaixamento a um papel secundario
(BLANCO DOMINGO, 2014, traducao nossa).

Visando atender a essas novas expectativas, as BUs devem servir-se das novas
tecnologias da informacgdo e comunicacao para que possam atrelar-se a outras unidades,
transpassando os limites de tempo e espaco, como explicam Santa Anna e Calmon (2016)
em sua pesquisa. Os autores comentam que, com a aderéncia dessas novas tecnologias, as
BUs direcionam-se a virtualizacdo, disponibilizando seus produtos e servicos de forma
digital, porém de modo em que nao haja efeitos prejudiciais sobre os servicos e produtos
informacionais ofertados nos ambientes fisicos, sendo essencial que as unidades possam

adequar-se a um ambiente hibrido.
2.2 SERVICOS INFORMACIONAIS

As BUs, como unidades associadas as universidades, buscam proporcionar acesso
a informacao de modo a contribuir para a geracao de conhecimento, o que se da por meio
de variados servicos e produtos que visam atender as mais diversas necessidades de seus
usuarios. Por serem as BUs organismos dinamicos e interativos, que sofrem influéncia das
transformacoes sociais e tecnoldgicas, os servicos e produtos informacionais oferecidos
devem ser definidos com base em novas metodologias e disponibilizados para acesso e
uso de modos variados, como explica Santa Anna (2015) em sua pesquisa.

Procurando adaptar-se as novas demandas informacionais de sua comunidade, as
BUs instituem novas formas de conexdo entre seus usudarios e sistemas, de modo a
objetivar a disseminacdo da informac¢do que se encontra em seus ambientes, conforme
discorrem Araujo, Oliveira e Bezerra (2017). Para isso, de acordo com os autores, €
necessario que as BUs se mantenham atualizadas no que diz respeito as inovacdes
tecnolégicas, apropriando-se dessas ferramentas visando um aprimoramento constante
de seus servicos, satisfazendo assim seus usuarios reais e potenciais.

Desse modo, as BUs deparam-se com a imposicdo de agregar aos servicos
tradicionais outros servigos e produtos virtuais e eletronicos, de maneira que possam
tornar-se mais visiveis e atuantes nos meios de comunicacdo, valendo-se assim de
ferramentas da internet. Como consequéncia, ao passo em que nao se pode mais limitar
as atividades realizadas somente ao espaco e ao acervo fisico da biblioteca, os
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bibliotecarios devem adaptar-se as mudancas tecnoldgicas que influenciam os servicos
oferecidos, como explicam Aratjo, Oliveira e Bezerra (2017).

Nesse sentido, Castro (2017) discorre sobre os desafios que surgiram
posteriormente a incorporacgdo das novas tecnologias nos processos e atividades das BUs,
0s quais relacionam-se a preocupac¢ao em acompanhar as transformagdes nas praticas de
trabalho, o que pode ser verificado nos processos bibliograficos de organizacao, guarda e
dissemina¢do da informacdo. Além disso, a autora ainda comenta que os suportes
informacionais no ambiente multimidia, assim como as formas de buscar, encontrar e
utilizar a informacgao, consistem em outras atividades que sofreram impacto com o uso
progressivo das tecnologias, evidenciando uma adaptac¢do das BUs a nova realidade.

Para atender as necessidades de informacdo da geracdo digital, é necessaria a
selecao de fontes e recursos de informacao compativeis ao seu perfil. Goldner e Birch
(2012) acreditam que as bibliotecas devem entrar em sintonia com o comportamento
dessa geracdo e responder as suas necessidades instantaneamente, resposta essa que
agora é exigida por estudantes, pesquisadores e profissionais.

Os autores ilustram alguns casos em que o atendimento em tempo real pode ser
feito, desde a perspectiva de compartilhamento de recursos até a necessidade de acelerar
a recuperacao da informacgao, sendo fundamental oferecer mecanismos alternativos de
entrega. O deslocamento até o balcao de circulacdao na biblioteca para buscar uma copia
impressa nao é uma solucdo eficaz no ambiente de hoje, e, para Goldner e Birch (2012),
os usuadrios das bibliotecas esperam que os materiais solicitados estejam disponiveis de
acordo com sua conveniéncia. A miriade de formas de aplicagao dos recursos Web leva os
bibliotecarios a repensarem os produtos e servicos que oferecem, bem como a
comunicacdo e a interacdo com os usudrios da informacdo. Os estudos disponiveis na
literatura indicam as apropriacdes feitas pelos profissionais dos recursos Web (TOMAEL
etal, 2014).

Desse modo, compete aos bibliotecarios avaliarem e ponderarem as praticas
exercidas nas BUs, “examinando as atividades e os servicos de informacdo, quer seja
inserindo novos recursos ou mantendo os processos, pois é essencial ver o usuario como
razdo de ser do servico e ndo apenas como integrante do sistema” (SILVA et al., 2017, p.
50). Assim, é essencial ofertar servicos que estejam em conformidade com as

necessidades da comunidade que os utilizam, atendendo as expectativas de seus usuarios
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de modo a oferecer servicos onde a qualidade é fator fundamental em sua prestacao,
conforme explica Coquero (2014).

Nesse sentido, a nova demanda de servigos por parte dos usuarios demonstra a
influéncia que as novas tecnologias, juntamente com a globalizacdo e a valorizacao da
informacado, passaram a exercer sobre suas necessidades informacionais, que tendem a
transcender o ambiente académico. Portanto, como consequéncia, as BUs buscam
oferecer, “além de servicos que fornegam suporte ao ensino, a pesquisa e a extensao,
servicos que promovam o desenvolvimento cultural e social do usuario” (ROSSI; VIANNA,
2018, p. 9).

Esse pensamento esta de acordo com o que defende Castro (2017), ao escrever que
os servicos ofertados, além de irem ao encontro das necessidades de pesquisa de seus
usuarios, devem proporcionar a disseminacao de informacao e de cultura, favorecendo a
sociedade em geral, como por meio de ag¢des educativas e prestacao de servicos de
assessoria e consultoria. Assim, de acordo com Santos e Duarte (2018, p. 27), é importante
que as BUs se empenhem em se aproximar mais de seus usuarios nativos digitais visando
ao beneficio social e a mudangas cognitivas e sociais, de modo a propiciar a autonomia

dos sujeitos no que diz respeito ao acesso, a utilizacao e a aplicagdo das informacdes.

2.3 NATIVOS DIGITAIS - USUARIOS UNIVERSITARIOS E A CLASSIFICACAO A PARTIR
DA SUA GERACAO

Ao definir os servigcos informacionais de uma BU, é necessario conhecer seus
usuarios para atingir de uma forma mais ampla suas necessidades, por isso, a importancia
de classifica-los. Nao podemos deixar de esclarecer que a caracteristica especifica da
biblioteca universitaria é a de atender alunos, servidores, pesquisadores e comunidade
externa, com uma multiplicidade de atividades e fomentar materiais informacionais para
colocar a servico de uma comunidade diversificada, com necessidades diferenciadas
(SANTA ANNA; PEREIRA; CAMPOS, 2015).

Para o desenvolvimento da nossa pesquisa, vamos nos ater na classificacdo dos
usuarios/estudantes na tentativa de definir qual é a gera¢do que utiliza os servicos da BU
e, dessa forma, auxiliar na definicdo de estratégias para melhor atender esse publico.
Precisamos entender que essa geracao é formada por um conjunto de crencas, valores e

prioridades, definidas também pelo seu periodo de nascimento, e uma difere da outra
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(COMAZZETTO et al., 2016). E importante compreender a diferenca entre elas e como sdo
classificadas, definidas e nomeadas em virtude de suas diferentes formas de agir, pensar
e ver o mundo.

As tecnologias entraram no nosso meio de uma forma rapida e definitiva, mudando
a maneira como as pessoas interagem com essa nova realidade, no meio dessa mudanca
surgiu o termo “Nativos Digitais”, definido, primeiramente, em 2001, por Marc Prensky,
escritor e palestrante americano em educacao, usado para descrever as pessoas nascidas
ja nesse contexto e que possuem a capacidade de realizar multiplas tarefas, o que
representa uma das caracteristicas principais dessa gera¢do. Essa nova geracdo é
formada, especialmente, por individuos que ndo tém medo dos desafios que as
Tecnologias da Informacdo e da Comunicagdo (TIC) estdo criando no dia a dia, e
experimentam e vivenciam multiplas possibilidades oferecidas por novos aparatos
digitais. E esse fascinio pela descoberta e experimentacdo é uma caracteristica dessa
geracdo (COELHO, 2012).

Paralelamente com o surgimento da web, esses individuos, nascidos entre 1980 e
1994, manifestaram uma grande ansiedade por informacdo, originando a geracao de
“Nativos Digitais”, muito diferente das anteriores, visto que ja nasceram no mundo da web
ou ciberconectados e ndo conhecem outro mundo que ndo seja esse. As geracoes
anteriores viveram os tempos sem a web e com a web e, por isso, ha um atrito entre elas
(LANZI; FERNEDA; VIDOTTI, 2013).

Os nativos digitais nasceram sob a égide de um pensar hipertextual e realizam
varias atividades ao mesmo tempo, sendo essa a forma como tal geracdo se envolve no
mundo, dando origem a necessidade das bibliotecas, centros de informacao, escolas e
diversos outros ambientes mudarem sua forma de interagir com esses individuos para
alcanga-los.

Assim, os nativos digitais vivem imersos em varias comunidades ao mesmo tempo,
e nasceram, cresceram e se desenvolveram em um periodo de grandes transformacgdes
tecnoldgicas, portanto, trata-se da primeira geracdo imersa quase que totalmente na

tecnologia. Nesse mundo, eles

[..] interagem, reagem, divertem-se com os jogos, ndo desgrudam dos
seus celulares, elemento que compde sua identidade, comecam e
terminam namoros pelo MSN, contam detalhes de sua intimidade nas
redes sociais, baixam musica, aprendem a fazer musica, filmam,
reproduzem, trocam e criam um olhar sobre o outro frente as iniimeras
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janelas que se abrem em tamanhos e dimensdes diversas. (LEMOS, 2009,
p. 39).

Essa geracdao aprende com rapidez e exige do ambiente de educagdao e de
informacao essa mesma rapidez, por isso, a necessidade de inovar seus processos
educacionais e de disponibilizacdo da informacdo. Ha um conflito a ser mediado, pois a
geracdo anterior aos nativos digitais, que esta entrando em contato com esse mundo de
transformagdes agora, entra em atrito com essa geracao que esta sempre conectada e
realizando varias atividades ao mesmo tempo.

Os nativos digitais, também conhecidos como Gerac¢do Z, sao aqueles nascidos de
1995 a 2010, geracdo que ndo sabe o que é viver sem a internet e as tecnologias, porque
nasceram imersas nesse mundo e querem tudo para agora, ndo sabendo diferenciar o
mundo off-line do on-line. Sua maneira de pensar foi influenciada, desde o bergo, pelo
mundo complexo e veloz que a tecnologia engendrou. Outra denominacdo que a geragao
Z recebe é a de “Geracao silenciosa”, pelo fato de estarem sempre de fones de ouvido (seja
em Onibus, universidades, em casa...), por escutarem pouco e falarem menos ainda, o que
leva essa geracdo a ser tida como egocéntrica, pois sua preocupagdo maior é com ela
mesma. Essa geracdo é veloz, autodidata e empreendedora (CERETTA; FROEMMING,
2011; CIRIACO, 2009; LEMOS, 2008).

Essas geracdes estdo encontrando-se nos ambientes de trabalho e de ensino, por
isso, ha uma necessidade de os profissionais da informag¢do aprenderem a lidar com a
nova geracdo de uma forma que atenda as expectativas e demandas geradas por seus

individuos, mas sem esquecer das geragdes que ja sdo atendidas nesses ambientes.
3 METODOLOGIA

A pesquisa foi desenvolvida no ambito das atividades do grupo de pesquisa
Inovacdo em Servicos de Informacdo (INSERI) e teve como objetivo identificar se os
estudantes universitarios, considerados na literatura como nativos digitais (COELHO,
2012; LANZI; FERNEDA; VIDOTTI, 2013), tém conhecimento dos servicos informacionais
da biblioteca por meio da utilizacdo dos recursos disponibilizados pela web social.

Na primeira etapa, foram pesquisados livros, periédicos nacionais e estrangeiros,
resultando assim na revisao de literatura, sendo esse o primeiro passo para verificar o

atual estado da arte no foco principal do estudo, ou seja, entender as novas demandas dos
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usuarios nativos digitais no que tange aos servigos informacionais das BUs. Nesta etapa,
foram comparados conceitos de diferentes autores, permitindo uma identificacao dos
assuntos que foram abordados e das suas possiveis tendéncias entre os anos de 2010 e
2020.

Os resultados apresentados nesse artigo foram do estudo piloto realizado com
estudantes de graduacao de diferentes cursos da Universidade Estadual de Londrina
(UEL), que frequentam seu Sistema de Biblioteca, composto por quatro unidades de
informacao: Biblioteca Central (BC), Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias da Saude
(BS/CCS), Biblioteca Setorial do Escritorio de Aplicacdo de Assuntos Juridicos (BS/EAA])
e Biblioteca Setorial de Ciéncias Humanas (BS/CH).

Os dados foram coletados no més de outubro de 2019 por meio de questionarios!
aplicados diretamente pelos membros do grupo INSERI junto aos estudantes de
graduacdo que estavam presencialmente no campus. Foram um total de 57 estudantes
que responderam questdes relacionadas aos produtos e servigos informacionais ja
existentes e sobre o desejo por inovacdo nessas unidades.

Dessa forma, este trabalho buscou, num primeiro momento, identificar o ponto de
vista dos wusudrios nativos digitais em relacdo aos servigos informacionais
disponibilizados pelo Sistema de Biblioteca da Universidade Estadual de Londrina e, num
segundo momento, avaliar se os servicos atendem, para além das necessidades dos

usuarios, seus desejos em relagdo a tais servigos.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS

Nesta se¢do de analise e discussdo dos dados, primeiramente serd apresentado e
caracterizado o Sistema de Bibliotecas da Universidade Estadual de Londrina, no qual é
composto por quatro Unidades de Informacdo. Em seguida, o objetivo é apresentar os
servicos e produtos de informacao que as diferentes unidades disponibilizam aos
usuarios. Para finlaizar esta se¢do, apresentamos o resultado do estudo piloto, no qual foi
investigado os Desejos de Inovagdo dos usuarios do Sistema de Bibliotecas em torno dos

servicos disponibilizados.

10 questionario foi elaborado a partir do resultado de um Grupo de Foco, aplicado na BC/UEL, em agosto
de 2018, e contou com a participa¢do de 17 alunos na época.
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4.1 SISTEMA DE BIBLIOTECAS DA UNIVERSIDADE ESTADUAL DE LONDRINA

Vinculado a Reitoria, o Sistema de Bibliotecas da Universidade Estadual de
Londrina (SB/UEL) foi criado com a finalidade de proporcionar “[..] o acesso, a
recuperacao e a transferéncia da informag¢do para toda a comunidade universitaria, de
forma atualizada, agil e qualificada, visando contribuir para a formacgdo profissional do
cidaddo, colaborando [..] no desenvolvimento cientifico, tecnologico e cultural da
sociedade [...]” (UNIVERSIDADE ESTADUAL DE LONDRINA, 2020b, p. 1).

O SB/UEL, de acordo com seu regulamento (UNIVERSIDADE ESTADUAL DE
LONDRINA, 2020b), é coordenado pela Biblioteca Central (BC), criada em 1972 como
orgao de apoio informacional as atividades de ensino, pesquisa e extensdo desenvolvidas
pela universidade. Como ja mencionado, compde-se por quatro unidades: Biblioteca
Central (BC), Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias da Sadde (BS/CCS), Biblioteca
Setorial do Escritorio de Aplicagdo de Assuntos Juridicos (BS/EAAJ) e Biblioteca Setorial
de Ciéncias Humanas (BS/CH).

Com base no site do SB/UEL (UNIVERSIDADE ESTADUAL DE LONDRINA, 2020a),
foram atendidos mais de 22.000 usuarios em 2019, dentre os quais encontram-se
estudantes de graduacdo e pos-graduacdo, docentes e técnicos administrativos. Seu
acervo é composto por 173.151 titulos, divididos entre livros, teses e folhetos, além de
6.179 titulos de periddicos e de uma colegdo especial, formada por livros e periédicos em

braille, mapas e normas técnicas.

4.2 SERVICOS INFORMACIONAIS OFERECIDOS PELO SISTEMA DE BIBLIOTECAS DA
UNIVERSIDADE ESTADUAL DE LONDRINA

O objetivo do Sistema de Bibliotecas da Universidade Estadual de Londrina é
promover o acesso e o uso da informacao a comunidade universitaria, disponibilizando

os seguintes produtos e servicos:

Quadro 1 - Servicos oferecidos pelo Sistema de Bibliotecas da UEL
Produto/Servico Descricao
Catalogo da biblioteca | Consulta / Renovacdo e reserva / Tutoriais
Acervos UEL / Portal de periédicos da CAPES / Outros
acervos
Catalogacao na publicacdo / Geracdo automatica de ficha
catalografica / Pesquisa em bases de dados

Acervos digitais

Produtos
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Comutacdo bibliografica / Normalizacdo de documentos /

Aquisicdo
Capacitacio Treinamentos / Agenda de treinamentos
Galeria de fotos Exposicoes
Normas de ~ Modelos padrao UEL / Apostilas para normalizacao
apresentacao de
Conhega outras normas
trabalhos

Fonte: Desenvolvido pelos autores (2020).

O Sistema de Bibliotecas da UEL possui servicos e recursos informacionais virtuais
como o servico de Referéncia Virtual, por meio de e-mails ou por questdes formuladas
através do formulario eletronico Fale Conosco. Atende ainda pelo Disque Normas, dando
orientacdo pelo telefone quanto a formatacdo e normalizacio de documentos. Ha o
sistema de “Chat” para atendimento on-line, que surgiu com o intuito de ampliar os canais
de comunicagdo da Biblioteca com seus usuarios.

Acompanhando as tendéncias tecnoldgicas e visando ampliar, ainda mais, o didlogo
com a comunidade universitaria e externa, o SB/UEL também utiliza as redes sociais,
como Twitter, Blog, Chat, Facebook, Flickr, Pinterest, Slideshare e Youtube, além de
disponibilizar, em seu site?, outras facilidades aos usuarios, tais como: horario de
atendimento; regulamento de circulagdo e empréstimo; dados estatisticos; reserva e
renovacdo de material bibliografico; solicitagdo de material de informac¢do para fazer
parte do acervo; prestacao de contas dos livros adquiridos por compra e doagao; doagdo
e permuta de material bibliografico, dentre outros. No ambiente fisico das unidades, os
usuarios tém disponibilizado a rede WI-FI para acesso a internet sem fio, além dos

atendimentos diretamente com os bibliotecarios.

2.3 DESEJOS DE INOVAGAO DOS USUARIOS DO SISTEMA DE BIBLIOTECA DA UEL

Os resultados deste estudo foram baseados em 57 entrevistas realizadas com
estudantes de diversos cursos de graduacdo da UEL que frequentam alguma das unidades
de informacdo do Sistema de Bibliotecas. Este estudo qualitativo teve como objetivo
prover um entendimento das necessidades informacionais dos usuarios nativos digitais e

se tais usudrios realmente desejam melhorias nos servicos utilizados. Esta pesquisa

2 Disponivel em: http://www.uel.br/bc/home/index.php

13



http://www.uel.br/bc/home/index.php

Revista Brasileira de Biblioteconomia e Documentagdo, Sao Paulo, v. 16, p. 1-26, 2021 |

também permitiu caracterizar melhor os nativos digitais, principais académicos,
caracterizar seus habitos e compreender seu comportamento informacional.

O questionario foi composto por trés grupos de perguntas, sendo: 1°- identificacdo
do usudrio (idade, género, curso que frequenta) e a unidade informacional frequentada;
2°- questoes sobre a percepc¢ao atual do ambiente fisico da biblioteca e 3°- questdes sobre
os desejos de inovacao.

Como mencionado, a primeira etapa da entrevista foi a identificacdo dos usuarios,
assim, identificou-se que dos 57 entrevistados todos tinham idade entre 17 e 29 anos,
significando que a maioria deles nasceu entre 1980 e 1995, ou seja, idade considerada na
literatura como gerag¢do dos nativos digitais (LANZI; FERNEDA; VIDOTTI, 2013). Alguns
ja sdo da Geracdo Z e da Geracdo Polegar, nascidos a partir de 1995 (PASSARELLI;
JUNQUEIRA; ANGELUCI, 2014; CERETTA; FROEMMING, 2011; MALAFAIA, 2011) e que
também vivenciam a conexdo de forma intensa.

A Figura 1 apresenta a distribuicdo desses estudantes pelos diferentes centros da
Universidade: a maioria dos respondentes sao do Centro de Letras e Ciéncias Humanas
(CLCH), os quais tém a sua disposi¢do a biblioteca setorial de Ciéncias Humanas (21% dos
respondentes) e 25% dos usuarios que tem a sua disposi¢do os servicos da Biblioteca de
Ciéncias da Saude, localizada dentro do Hospital Universitario, pois sao estudantes do

Centro de Ciéncias da Saude.

Figura 1 - Distribuicdo dos entrevistados por centro

USUARIOS POR CENTRO DE

Fonte: Desenvolvido pelos autores (2020).

Entretanto, quando associamos a Figura 1 com os dados obtidos por meio da

questao “Qual das unidades do Sistema de Bibliotecas da UEL vocé utiliza?”, percebe-se
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que as bibliotecas mais utilizadas sdo: Biblioteca Setorial de Ciéncias Humanas (BSCH)
47%, Biblioteca Central (BC) 28% e Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude (BSCS) 25%.

Dentre os respondentes que utilizam alguma unidade, ou seja, 57 respondentes,
percebe-se que 47% deles frequentam a unidade setorial de Ciéncias Humanas, sendo a
biblioteca mais frequentada pelos estudantes. Esse dado justifica-se uma vez que a
referida unidade atende trés centros da Universidade, sendo: Centro de Comunicacao,
Educacao e Artes (CECA), que disponibiliza 10 cursos de graduacao; Centro de Letras e
Ciéncias Humanas (CLCH), que oferece 5 cursos de graduacdo; e o Centro de Estudos
Sociais Aplicadas (CESA) que oferece a sociedade 7 cursos de graduacao, totalizando 22
cursos atendidos. Tendo em vista que a UEL disponibiliza a sociedade 54 cursos de
graduacdo e que 4 bibliotecas atendem a demanda informacional dos usuarios, a BSCH
atende 38% desses cursos.

Ja a BC é uma unidade que fica no centro do campus, a qual da acesso facil a todos
os centros, servindo de base para encontros pessoais, reunides de estudos, uso dos
sanitarios, servicos de fotocdpia ou recebimento de empréstimos de outras unidades do
campus.

A BSCS, como ja referenciada, é uma unidade que fica dentro do Hospital
Universitario, local que atende estudantes cursando graduag¢des em tempo integral, como
os cursos de Medicina, Fisioterapia e Enfermagem. Um estudo publicado por Zaninelli e
Santos Neto (2017) aponta que, muitas vezes, esses estudantes utilizam os espacos da
biblioteca para dormir, almogar e descansar, visto que muitos deles tém aulas as 9h e
também as 14h, e o local é muito distante para que os alunos possam ir para suas casas e
voltar para a proxima aula.

A questao feita a seguir é sobre com qual finalidade vocé utiliza a biblioteca (Figura
2) e com qual frequéncia. Quando questionados sobre qual a finalidade do uso da
biblioteca, a maioria dos respondentes, 81% (46) aproximadamente, utiliza a biblioteca
para estudar e/ou, 67% (38), realizar empréstimos de materiais. Podemos inferir que,
embora os usuarios tenham habitos informacionais no que tange ao acesso da informacao
por dispositivos moveis, o ambiente académico exige do estudante momentos de estudo
para provas e realizacdo de trabalho e empréstimos de materiais didaticos, os quais,
muitas vezes, s6 sdo encontrados de modo fisico, ndo sendo disponibilizados de forma

eletronica, “obrigando” o estudante a estar fisicamente na biblioteca. Sobre a frequéncia
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que utilizam a biblioteca, vemos que 36% (21) dos usuarios vdo no minimo duas vezes

por semana a unidade.

Figura 2 - Finalidade de uso

Com qual finalidade vocé utiliza a
biblioteca?

®m Com qual finalidade vocé utiliza a biblioteca?

Fonte: Desenvolvido pelos autores (2020).

Nesse contexto, quando questionados sobre se o ambiente fisico da biblioteca é
agradavel, 38 respondentes afirmaram que sim, ou seja, 66% afirmaram que é agradavel
da forma que esta. Daqueles que responderam que a biblioteca nao é agradavel, ou seja,
34%, questionamos o motivo pelo qual ndo é? (Figura 3), o principal motivo que leva a
insatisfacdo com relacdo ao ambiente da biblioteca esta ligado a falta de climatizagdo - os
usuarios alegam que no verao é muito quente e no inverno muito frio - e também ao
mobiliario da biblioteca que ndo é confortavel (mesas e cadeiras). A falta de climatizacao
das bibliotecas se da pelo fato de muitos dos prédios nos quais elas foram instaladas nao
serem adequados para essa finalidade, pois a maioria sao prédios de salas de aula que
foram adaptados para abriga-las.

No que tange ao mobiliario desconfortavel, justifica-se pelo fato de que desde
quando as unidades foram projetadas, ha 50 anos, ndo foi feita uma modernizacao do

ambiente, tornando o mobiliario, além de desconfortavel, também antigo.
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Figura 3 - Percepcdo dos respondentes que ndo acham a biblioteca agradavel

Por que ela ndo ¢ agradavel?

Fonte: Desenvolvido pelos autores (2020).

Diante disso, perguntamos que tipo de modernizacdo e inovag¢ao poderia
transformar o ambiente das Bibliotecas para torna-lo mais agradavel. As respostas foram
variadas e surpreendentes, indo desde a pintura das paredes e melhoria da climatizacao
até a implantacdo de aromas que deixariam a biblioteca mais agradavel e estimulariam a
concentracdo dos usudrios e por consequéncia melhoraria o cheiro do ambiente, que foi
apontado como aspecto a ser melhorado. Outras op¢oes de como modernizar e deixar as

bibliotecas mais agradaveis podem ser vistas na Figura 4 a seguir.

Figura 4 - Inovacgdo na Biblioteca

A BIBLIOTECA SERIA UM AMBIENTE
MAIS AGRADAVEL COMO?

Luminarias; 18;

8%
Objetos de
Decoraca

ades coloridas; 16;...
1cich ambiente, 5, 2%

12; Aromas que melhorem o...
Plantas;

14%
imatiza¢ao; 34; 15%

uminagao adequada;...

42:19%  Cortinas/insu
filme; 11; 5%
Fonte: Desenvolvido pelos autores (2020).
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Uma terceira etapa do questionario abordou questdes relacionadas aos servicos
que o Sistema de Bibliotecas da UEL oferece, nao a avaliacdo da qualidade, mas referentes
ao conhecimento dos servigos pelos usuarios. A pergunta foi se o estudante acredita que
os servicos da biblioteca sao bem divulgados. Neste quesito, 88% dos usuarios afirmam
que nao sao divulgados de forma adequada, assim, podemos inferir que os servigos sdo
subutilizados, uma vez que a comunidade universitaria ndo os conhece. Percebe-se que o
foco dos usudrios ainda é o uso do espaco fisico e o empréstimo de materiais didaticos.

Com base nos dados, os quais apontam que 88% dos estudantes afirmam que o
Sistema de Biblioteca nao divulga seus servicos de forma adequada, pode-se perceber que
poucas ferramentas web sdo utilizadas de modo eficaz para informar e divulgar os
servicos ofertados. Nesse sentido, estudos recentes apontam que as organizagdes sem fins
lucrativos (BRAGANCA et al, 2016), como as bibliotecas universitarias, devem buscar
alternativas criativas e inovadoras para se posicionarem na mente dos usuarios.

Dessa forma, ainda com base em Braganca et al. (2016), é através da combinacgao
de marketing, criatividade e inovacdo que as organizacdes podem aprimorar diversas
dimensdes da gestdo, tais como: aperfeicoar processos, estreitar o relacionamento e
planejar novos ou melhorados produtos e servicos.

Nesse contexto, tratando-se de nativos digitais, é fundamental que as unidades de
informacao, neste caso as BUs, entendam as novas demandas desses usuarios, como se
comunicam, qual seu comportamento informacional, onde e como se informam e quais
sdo seus desejos em relacdo aos servigos de informagao da biblioteca universitaria que
utilizam.

[sso se justifica, pois os nativos digitais tém introduzido a tecnologia em todas as
suas atividades, desde smartphones e tablets a aplicacdes inteligentes. A utilizagado de sites
de busca e redes sociais tornou-se recurso comum para encontrar rapidamente respostas
para tudo, desde a busca por restaurantes até fontes de pesquisas académicas. A
capacidade de obter conhecimento e informacao instantanea criou uma cultura de
informacao para todos os estudantes (RODI et al., 2014).

No amago dessa discussdo, os estudantes foram questionados sobre as redes
sociais do Sistema de Bibliotecas da Universidade e se eles obtém informagdes sobre os
servicos das unidades por estas fontes, mesmo os académicos tendo um comportamento

informacional digital, poucos acessam as redes sociais das unidades de informacdo da
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Universidade, visto que 82% dos entrevistados afirmaram ndo acessar as redes sociais
das bibliotecas.

Assim, para Zaninelli et al. (2016), os fluxos informacionais gerados pelos
processos de compartilhamento ressaltam que a necessidade de receber informacgdes de
forma cada vez mais rapida aponta para a busca de fontes mais ageis e mais préximas, que
retornem resultados com o menor esforco possivel, como meios de comunicacdo
instantaneos, no qual o didlogo em tempo real é premissa.

Nesse contexto, infere-se que as redes sociais do Sistema de Bibliotecas da UEL nao
sdo atrativas para os usuarios. Para confirmar essa suposicado, deve-se fazer uma pesquisa
e um estudo das redes e dos canais de comunicag¢do que as bibliotecas disponibilizam aos
usuarios de forma detalhada. Entretanto, podemos observar no site3 do sistema que as
redes utilizadas sao: Twitter, Blog, Chat, Facebook, Flickr, Pinterest, Slideshare e Youtube.
Entretanto, essas redes sociais sdo poucos divulgadas, e até mesmo no site da biblioteca
os icones estao com pouco destaque, o que dificulta que o usuario os encontre, mesmo
percorrendo as abas.

Para finalizar a pesquisa, questionamos os entrevistados sobre quais sdo as
inovagdes dos servigos e produtos que a biblioteca nao oferece, mas que seriam um
atrativo e um desejo desse perfil de usuario. Entdo, questionou-se: Quais das inovagdes a
seguir vocé gostaria que a Biblioteca oferecesse?

Essa questdo, embora seja fechada, permitia aos respondentes assinalarem mais
de uma op¢ao, ou seja, aideia era que eles indicassem tudo que entendiam como inovagao
nos servicos e no ambiente fisico da biblioteca que a tornasse mais atrativa. A Figura 6

apresenta as principais ideias de melhoria.

3 Disponivel em: http://www.uel.br/bc/home/index.php
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Figura 6 - Inovacido no Sistema de Bibliotecas

Quais das inovagdes a seguir vocé gostaria
que a Biblioteca oferecesse:
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* Quais das inovagdes a seguir vocé gostaria que a Biblioteca oferecesse:

Fonte: Desenvolvido pelos autores (2020).

Infere-se, a partir da analise dos dados, que todas as op¢des de inovacao foram bem
aceitas pelos respondentes. A Figura 6, diferente dos outros, apresenta-se em nimero real
de respostas e ndo em porcentagem. Optamos por elaborar o referido grafico dessa forma
para melhorar visualmente o entendimento dos desejos dos usudrios nativos digitais. De
todas as inovagbes apresentadas, a Unica que teve baixa “adesdo” foi o servico de
impressao 3D, indicado por apenas 16 dos 57 respondentes.

A impressdo 3D é um sistema novo de impressao utilizado em determinadas areas
do conhecimento, ndo sendo generalizada a sua utilidade. Os demais servicos sdo
transversais a todos os usudrios e envolvem servicos que abrangem transformacodes
digitais e tecnoldgicas, como agendamento de salas de estudo de forma on-line, acervo
digital, acesso pela catraca de forma digital, locacdo de dispositivos moveis e até mesmo
uma mudang¢a no conceito de servicos de biblioteca, como a implementacdo de sala de

descanso, espaco de convivéncia, disponibilizacdo de puffs e sofas, espaco para
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alimentacdo, dentre outros que transformam o conceito tradicional de biblioteca

vinculado a disponibilizacdo de um espaco de siléncio para estudo.
5 CONSIDERACOES FINAIS

Como ja apresentado neste artigo, tradicionalmente as BUs estao ligadas a dar
suporte a pesquisa, ensino e extensao por intermédio de seus acervos, entretanto, aos
poucos, vemos que as BUs estao modificando este esteredtipo e olhando para os usuarios
de modo a buscar agregar valor ao conjunto de produtos e servicos por elas ofertados a
comunidade académica.

Conhecer o perfil do seu publico e oferecer produtos e servicos que atendam as
suas necessidades contribui para a melhoria no relacionamento com o usuario, trazendo
beneficios a unidade através da gestdo eficiente de recursos e criando um ambiente
propicio para a inovacao e criatividade, com desenvolvimento de novas potencialidades e
na formacao de novos publicos (BRAGANCA et.al., 2016).

Nesse sentido, a andlise dos resultados deste estudo sinaliza que os estudantes
académicos - os nativos digitais - esperam e anseiam por mudan¢as nos espacos
informacionais que as universidades disponibilizam, especialmente no que tange a
adocdo de servicos digitais e mudanca no conceito de que a biblioteca é um espaco de
siléncio utilizado para estudar. Ou seja, hA uma tendéncia e necessidade de uma
ressignificacdo desses ambientes do ponto de vista dos usuarios, que ndo se identificam
com o ambiente criado ha anos.

Nesse contexto, as redes sociais certamente tém um significado importante para
essa geracdo como um meio de exploracdo. Com amigos virtuais, trabalho remoto e
consumo online nao existe mais fronteira geografica, a hiperconexao e o aumento das
redes sociais digitais permitem a exposicdo e a transmissdo da vida em tempo real no
mundo digital. (INADALECIO, CAMPOS, 2016). Diante desta realidade tecnoldgica,
Cavalcante, Brito e Vlaxio (2016) dizem que é imprescindivel olhar para esse determinado
tipo de usudrio e como consequéncia pensar em inovag¢do nos servicos das bibliotecas,
iniciando com o uso de plataformas digitais em nuvem, acesso remoto, interagdes sociais,
atividades civicas mediadas por tecnologias entre outras.

Dessa maneira, torna-se fundamental que os gestores e dirigentes das BUs olhem
para esses dados e proponham praticas que sejam atraentes para esses usuarios, que com
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0 passar dos anos serdao mais digitais e interconectados do que agora. As proximas
geracdes que irdo frequentar o ambiente académico (geracdo polegar e geracao Alfa)
chegardo mais digitais ainda. Assim, tais gestores devem ter uma visao holistica das
unidades informacionais que atuam, conhecendo em profundidade as caracteristicas da
nova geracdo de usuarios e propondo servigos que realmente atendam suas necessidades

e desejos, de modo a manter assim as unidades vivas, atrativas e dindmicas.
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