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Resumo

Discute a técnica de entrevista por grupo de foco e
sua utilizagdo em ambientes de servico de informa-
cdo, partindo da literatura internacional sobre o tema.
Descreve e analisa experiéncia, realizada na bibliote-
ca da Escola de Comunicagoes ¢ Artes da Universi-
dade de Sao Paulo, utilizando essa técnica de pesqui-
sa qualitativa. Procura demonstrar sua viabilidade
para bibliotecas académicas de paises em desenvol-
vimento, defendendo que ela propicia a obtengao de
resultados valiosos que podem ser utilizados para a
melhoria da qualidade dos servicos prestados. Pro-
poe a integracao da técnica aos processos de planeja-
mento bibliotecario.
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INTRODUGAO

Novas instalacdes fisicas normalmente re-
presentam um investimento substancial para bi-
bliotecas em todo o mundo. Esse tipo de investi-
mento ¢ mais dificil em bibliotecas de paises em

desenvolvimento, nos quais a disponibilidade de

recursos financeiros ¢ sempre obtida de forma
incerta. Nesses paises, quando uma biblioteca
consegue um novo prédio, ¢ importante avaliar
seriamente como ele sera visto e otimizado pe-
los usuérios. Freqlientemente, a decisdo de cons-
truir um novo prédio ¢ tomada sem prestar mui-
ta atencao sobre como o cliente ird encarar o novo
ambiente e mesmo se este espaco estara trazen-

do uma vantagem real em sua vida. Os adminis-
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tradores de bibliotecas devem estar atentos a opi-
nido dos usuarios sobre o local e leva-la em con-

sideracdo no planejamento dos servigos.

No entanto, ¢ sempre dificil avaliar as opi-
nides dos clientes devido a falta de recursos hu-
manos para realizar pesquisa mais complexa. Por
essa razao, ¢ importante encontrar técnicas me-
nos dispendiosas para ouvir os clientes. Este tra-
balho descreve o uso de uma dessas técnicas - a
técnica de entrevista por grupo de foco — apli-
cando-a no contexto de uma biblioteca académi-
ca brasileira, concluindo que ela ¢ adequada para

esse proposito.

1 A ESCOLA DE COMUNICACOES E AR-
TES DA UNIVERSIDADE DE SAO PAULO

A biblioteca da Escola de Comunicagdes e
Artes da Universidade de Sao Paulo (ECA/USP),
atualmente denominada Servico de Biblioteca e
Documentagao (SBD/ECA), foi fundada em
1970 e visa apoiar o ensino e a pesquisa realiza-
dos nos nove departamentos da escola (Ciéncia
da Informagao; Comunicagoes e Artes; Cinema,
Televisdo e Réadio; Jornalismo e Editoracdo; Ar-
tes Cénicas; Artes Plasticas; Musica; Relagdes
Publicas, Turismo e Propaganda) e a Escola de
Arte Dramatica, uma escola de segundo grau
também mantida pela ECA/USP.

O acervo do SBD/ECA ¢ composto por
livros, teses, periodicos, partituras, discos, fitas
de 4udio e video, filmes, fotografias, CDs, CD-
ROMs, catalogos de exposicdes, pecas de teatro
e revistas de histdrias em quadrinhos, em um to-
tal de 133.100 itens. Sua comunidade ¢ compos-

ta pelos estudantes, professores, pesquisadores

e funciondrios, totalizando 2.336 pessoas. Ele
atende uma média de 550 usudrios por dia, tanto
da Universidade de Sao Paulo como de outras

institui¢des.

Em 1997, o SBD/ECA recebeu recursos
financeiros da Fundagdo de Amparo a Pesquisa
do Estado de Sao Paulo (FAPESP) para remo-
delar suas instalagdes, que ndo tinham sofrido
reformas substanciais desde 1982. Esta reforma
envolveu a reconstru¢do do espaco fisico e a
aquisi¢ao de novo mobilidrio e computadores.
Com o novo espago, a biblioteca dispde agora
de 14 terminais com acesso a Internet, sala para
estudo em grupo, cabines individuais para estu-
do e audicao de musica e visualizagao de videos,

além de salas de video e audio para uso em gru-

po.

Uma quantia consideravel foi gasta na
constru¢ao do novo espaco, incluindo recons-
trugdo, equipamentos e¢ mobiliario: R$
770.330,00 (aproximadamente 640 mil dolares).

2 A TECNICA DE ENTREVISTA POR
GRUPO DE FOCO

O interesse por essa técnica de entrevista
iniciou-se de maneira casual. A partir de uma
conversa informal com uma pessoa que ja havia
trabalhado com este tipo de metodologia em
agéncias de publicidade, sentiu-se despertar a
curiosidade para a aplicacdo desse método em
ambiente de servigos de informacao. Assim, ten-
do em vista esse objetivo, buscou-se, na literatu-
ra especializada, trabalhos voltados para biblio-
tecas, especialmente académicas. Isso permitiu a

identificacdo de vdrios textos que tratam dessa
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questao.

Na obra Service Quality in Academic
Libraries, Hernon & Altman (1996) desenvol-
vem todo o seu trabalho a partir das informa-
¢oes obtidas por meio de grupo de foco. Outra
utiliza¢do da técnica pode ser encontrada em ar-
tigo de Radford (1998), no qual a autora traba-
lha problemas de linguagem nado-verbal (corpo-
ral) entre usuarios ¢ bibliotecarios de referéncia

utilizando esta técnica de entrevista.

Rose, Stoklosa, Gray (1998) também uti-
lizam esta técnica para analisar o stress no servi-
co de referéncia da Health Sciences Library da
State University of New York. Widdows, Hensler,
Wyncott (1991), por sua vez, utilizam-na para
medir a opinido do usudrio estudante em relacao
a qualidade do servigo em uma biblioteca acadé-

mica.

Embora o levantamento da literatura per-
mitisse a identificagdo de poucos textos, todos
tinham em comum a apresentagao da técnica de
entrevista por grupo de foco de maneira pratica
e acessivel, o que colaborou para que se conclu-
isse pela sua viabilidade na realidade das biblio-
tecas brasileiras. Para isso, buscou-se o
embasamento tedrico para a utilizagdo correta
desse tipo de pesquisa e procurou-se seguir as
orientagdes recomendadas na bibliografia utili-
zada, embora adequando-as as limitacdes e ob-

jetivos do estudo especifico.

2.1 Descricao da metodologia

Essa técnica de entrevista tem sua origem

na década de 40, nas Ciéncias Sociais e nas pes-

quisas de marketing. Foi utilizada pela primeira
vez na ciéncia da informagao nos anos 80, para
avaliar as atitudes dos usuarios em relacdo aos
catdlogos on-line. Drabenstott (1992) define-a
como um método efetivo para identificar senti-
mentos e convicgdes sobre situagdes, produtos
e servigos, bem como a forma como esses senti-
mentos e convicgdes moldam o comportamento
das pessoas. Para ele, sdo necessarios quatro fa-

tores para que as pesquisas sejam produtivas:

e Nao deve haver inducao;

e Necessitam ser especificas;

e Devem ter alcance dentro da proposta de dis-
cussao; e

e Devem ter profundidade e contexto pessoal.

Segundo Patton (1990), grupo de foco ¢
uma entrevista formada por um pequeno grupo
de pessoas com um tema especifico. Os grupos
sdo normalmente constituidos por um total de
seis a oito membros, que participam de um en-
contro de uma e meia a duas horas de duragao.
O autor afirma que a fun¢do do grupo de foco
nao ¢ resolver problemas, tomar decisdes e
tampouco se caracteriza como uma forma de dis-
cussdo. A fung¢do primordial do grupo de foco ¢

a entrevista em si.

Morgan (1988) defende que o grupo de
foco ¢ o uso explicito da interacdo para produzir
dados e insights. Segundo o autor, podem-se en-

contrar pontos fortes e fracos nessas pesquisas:

e Pontos fortes: os grupos sdo faceis de con-
duzir; a técnica ndo exige muitos recursos
financeiros; mesmo que o pesquisador seja

novato podera obter muitas informagdes, pois
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0 grupo permite que se explore topicos e hi-
poteses gerais, possibilitando interacdo com

os topicos de interesse do pesquisador,

e Pontos fracos: nao ¢ baseado em colocagdes
naturais; o grupo de foco ndo atinge o po-
tencial dos grupos de pesquisas individuais,
e certas posicdes de alguns individuos po-

dem distorcer o estudo.

O ponto principal do grupo de foco ¢ po-
der estar centralizado em um tdpico preestabe-
lecido e possuir um moderador presente. E im-
portante lembrar que esta técnica de entrevista
ndo produz resultados para proje¢des estatisti-
cas, podendo ser utilizados tanto isoladamente

como em conjunto com outros métodos.

3 A TECNICA DE ENTREVISTA POR
GRUPO DE FOCO NO SBD/ECA

3.1 Objetivos de estudo

O objetivo deste trabalho foi analisar como
0 usuario estava percebendo a biblioteca no pe-
riodo pos-reforma. Nao se tratava, assim, de re-
alizar uma pesquisa quantitativa, mas conhecer
melhor a opinido dos usuarios. A discussio por
grupo de foco como uma das opgdes existentes
no ambito das pesquisas qualitativas surgiu em
funcdo desse objetivo, parecendo constituir-se
um promissor instrumento para a coleta de da-
dos. Outro fator favoravel a essa decisao foi o
baixo custo dessa técnica. Nesse sentido, Morgan
(1988) assevera que os proprios pesquisadores

podem conduzir os grupos para que os custos

A defini¢do do grupo estruturou-se de for-
ma a incluir apenas os alunos de pos-graduacao
que conheceram a biblioteca antes da reforma e
continuaram a utiliza-la ap6s esse periodo. Esta
opcao baseou-se na expectativa de uso maior da
biblioteca por alunos de p6s-graduagao e em seu
maior nivel de exigéncia em relagdo aos servigos
recebidos. Foram convidados 7 alunos de pds-

graduacao.

A literatura especializada justifica o nimero
adotado, determinando um minimo de 5 (cinco)
e um maximo de 12 (doze) pessoas para a cons-
tituicdo do grupo (Morgan, 1988). Da mesma
forma, teve-se em mente que a estrutura do gru-
po deve ser homogénea, os membros partilhan-
do o mesmo nivel socioecondmico e educacio-
nal. Neste aspecto, ¢ importante salientar que a
formagao do grupo nao se mostrou tdo facil como
devido a dificuldades de

agendamento conveniente para todos os entre-

S€ cesperava,

vistados. No entanto, como foi relatado por
Widdows, Hensler, Wyncott (1991), tudo pare-
ce indicar que as dificuldades encontradas na
Escola de Comunicacdes e Artes sdo comuns

aquelas de outros ambientes académicos.

Morgan (1988) salienta a necessidade de a
discussao ser dirigida por um moderador e acom-
panhada por um observador, descritos da seguinte

forma:

e Moderador: responsavel pela conducao da
entrevista, ndo podendo interferir nas parti-
cipagdes do grupo; deve saber o momento

de reconduzir ao assunto, quando o grupo

sejam reduzidos. dispersa sua atencao; deve estar atento para
que nenhum dos participantes lidere o gru-
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po, incentivando os mais timidos a emitir suas

opinides.

e Observador: responsavel pelas anotacdes das
opinides de todos os participantes; deve ser
uma pessoa com excelente capacidade de
audicdo e concentragdo, além de ter capaci-
dade para tomar notas com precisdo e

acuidade.

Segundo a literatura, ¢ aconselhavel que
tanto o moderador como o observador sejam
estranhos aos membros do grupo (Morgan,
1988). No entanto, na medida em que contar com
alguma pessoa com experiéncia nesse tipo de
entrevista significava um custo maior para o tra-
balho, podendo resultar até mesmo em sua
inviabilidade, optou-se por ter a diretora da bi-
blioteca no papel de mediadora. Nada leva a crer
que essa decisdo tenha interferido nos resulta-
dos obtidos.

O espaco escolhido para a discussdo foi
uma sala no recinto da propria biblioteca, ade-
quada aos objetivos do trabalho, garantindo a
disposi¢do de todos, sem qualquer tipo de dife-
renciagdo entre os envolvidos. Nesse sentido,
procurou-se seguir orientagdes sobre o espaco
fisico sugeridas por Fraser, Restrepo-Estrada
(1998).

3. 2 A Entrevista

Dos sete convidados, apenas quatro com-
pareceram. Mesmo assim, a entrevista foi reali-
zada, tanto por respeito aos membros presentes
como por se entender que seria muito dificil mar-

car uma nova data. Dessa forma, teve-se a parti-

cipagdo de 2 alunos de Musica, 1 de Turismo e 1

de Ciéncia da Informacao.

Como ¢ praxe nesse tipo de entrevista, so-
licitou-se a aquiescéncia do grupo para realizar-
se a sua gravagao em audio, para o que nao hou-
ve qualquer restricdo. Essa opcdo considerou
também os baixos custos envolvidos na utiliza-

cdo desse recurso de gravagao.

Utilizou-se o seguinte roteiro de pergun-

tas:

e Condigoes fisicas: como o ambiente fisico era
visto antes da reforma e como esta sendo vis-

to hoje.

e Atendimento: se melhorou, se continua igual

ou se piorou apos a reforma.

e Localizacao do material nas estantes: se esta

mais facil localizar o material.

e Servigos prestados: se os participantes sabem

quais os servicos que a biblioteca oferece

¢ Quais sdo as expectativas e/ou necessidades

Apesar do roteiro, a discussdo correu de
forma natural, € os membros ativeram-se a uma
seqiiéncia em que um tema conduzia a outro. So-
mente em alguns momentos o moderador sentiu
necessidade de interferir para que ndo houvesse

dispersao do assunto.

Notou-se uma certa inibi¢ao no inicio dos
trabalhos e que um dos membros do grupo exer-

cia uma forte lideranca. Porém, com o desenro-
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lar da entrevista e o posicionamento do modera-
dor, os demais membros puderam participar da
discussdo sem maiores problemas. De uma certa
forma, isto ja era esperado, pois a literatura con-
sultada, em geral, indica um periodo de abertura
e acomodac¢do de 10 a 15 minutos para que os
participantes possam se conhecer e se sentir mais

a vontade.

A entrevista durou 1 hora e 30 minutos, o
que esta de acordo com o recomendado, ou seja,
de 60 a 90 minutos.

4 PRINCIPAIS PONTOS ENFATIZADOS
NA ENTREVISTA

Demonstramos, abaixo, as opinides dos
participantes do grupo, de acordo com o roteiro
determinado para que o foco da entrevista nao

fosse perdido.

a) a biblioteca antes da reforma:

Os participantes consideravam a bibliote-
ca, literalmente, um “horror”, pois a luminosidade
ndo era adequada e o espago entre as estantes
era muito estreito, o que dificultava a localiza-
¢do dos materiais. Além de as mesas e cadeiras
ndo serem suficientes, também nao havia espaco
para estudo em grupo e a0 mesmo tempo nao

existia privacidade para o estudo individual.

A audigao de discos de vinil ou a
visualizacao de videos eram prejudicados devi-
do ao fato de o espaco disponivel para essas ati-
vidades ser compartilhado; isso sempre acabava

incomodando oS usuarios.

Quanto a limpeza do ambiente, os partici-
pantes afirmaram que, apesar dos esfor¢os para
manutencdo, a imagem era a de uma biblioteca

ndo muito limpa.

b) a biblioteca apods a reforma:

Segundo os participantes do grupo, o am-
biente tornou-se bem mais agradavel, iluminado,
e existe prazer em ali se permanecer. Além dis-
s0, 0s participantes disseram que agora as pes-
soas estdo mais cuidadosas na utilizacdo dos

materiais.

¢) a comunicacao visual

Os participantes a acharam muito
satisfatoria, pois possibilita economizar tempo
para a localizacdo dos materiais. No entanto, na
opinido dos participantes, parece faltar uma in-
dicagdo externa na entrada do prédio, informan-
do a localizacao da biblioteca. Em relagdo a co-
municag¢do interna, o unico ponto negativo apon-
tado foi a falta de uma indicacdo para a colecao

retrospectiva dos jornais.

d) atendimento

Os participantes sentem a equipe de aten-
dimento mais alegre, solicita, trabalhando com
bom humor e coesos. Isso colabora para que se-
jam mais gentis e transmitam simpatia para os
usudrios. Dessa forma, foi opinido undnime do
grupo que o nivel de atendimento melhorou sig-

nificativamente.

Os participantes fizeram a comparagao com

a biblioteca antes da reforma, afirmando que o
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ambiente fisico anterior era inadequado e nao
havia condicdes satisfatorias de trabalho, passan-
do uma imagem de desorganizacdo e desarmo-

nia entre os funcionarios.

e) servicos prestados

De certa forma, o grupo foi unanime em
seu desconhecimento sobre os servigos ofereci-
dos pela Biblioteca. Nesse sentido, consideram a

divulgacao deficitaria.

Problemas especificos foram mencionados
em relacdo ao servico de reprografia, no que diz
respeito tanto a seu custo como a demora para

atendimento.

5 PRINCIPAIS RESULTADOS E EXPEC-
TATIVAS

Tudo leva a crer que a reforma foi funda-
mental para a melhoria do ambiente fisico. Se-
gundo a opinido dos participantes, houve uma
mudanga positiva no comportamento de toda
equipe da biblioteca. Da mesma forma, a partir
da manifestacdo dos participantes, ¢ possivel
acreditar que os proprios usudrios da biblioteca
sentiram a melhora do ambiente e passaram a
preservar mais nao s6 o acervo como também o

proprio espago fisico.

Pode-se observar, confirmando a afirmati-
va de Hernon & Altman (1996), que a forma de
recuperac¢do da informagao utilizada pelos bibli-
otecarios nem sempre ¢ facilmente compreendi-
da pelos usudrios (tanto ¢ assim, que um dos
membros do grupo citou que o aspecto positivo

do livre acesso as estantes ¢ a possibilidade de

encontrar obras que ndo se conseguiu localizar

nos catalogos).

Além disso, constatou-se que a forma de
utilizagdo dos recursos de informatica da biblio-
teca ndo esta muito clara para os usudrios. Con-
forme esclareceram na entrevista, sentiram como
muito positiva a aquisicdo e ampliagdo das ma-
quinas colocadas a sua disposi¢ao, mas conside-
ram que ainda necessitam de informagdes para a
utilizagdo das bases on-line e do catdlogo

automatizado.

Como mencionado, o grupo foi unanime
em seu pouco conhecimento sobre os servigos
prestados pela biblioteca. Destaque-se, nesse sen-
tido, que afirmaram desconhecer os Sumarios de
Periddicos, publicados pelo Servigo de Bibliote-
ca e Documentacao, um instrumento bibliografi-
co considerado, pelos bibliotecarios, como im-

portante fonte de pesquisa e atualizagdo.

Quanto a qualidade no atendimento, o gru-
po manifestou interesse em maior autonomia na
biblioteca. Nesse sentido, confirmou as observa-
¢coes de Hernon & Altman (1996) que, em seu
trabalho, salientam essa preocupacdo por parte

dos usuarios.

O unico aspecto do servigo sobre o qual
ndo se apontou melhora significativa diz respei-
to ao setor de reprografia, sobre o qual o grupo
deixou clara sua insatisfacdo. Sob esse aspecto,
a experiéncia com o grupo de foco foi bastante
positiva para a biblioteca, pois evidenciou a per-
manéncia de problemas para os quais se pensava
ter encontrado solugdes satisfatorias: desde 1998,

por decisdo administrativa, optou-se pela
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terceirizacdo desse servigo, esperando-se com
isso atingir maior nivel de eficiéncia e satisfacao
dos usuarios. A discussdo demonstrou que mui-

to ainda necessita ser feito nesse sentido.

Em termos de necessidades e expectativas
manifestadas pelo grupo, podem ser destacadas

as seguintes:

e manter uma boa copia das partituras para cir-
culacdo, a0 mesmo tempo que se realiza uma
atividade de restauragao e guarda dos origi-
nais, pois boa parte dos existentes encontra-

se rabiscada;

e revisar as fitas cassete, pois elas estdo velhas
€ 0 som ja ndo tem a mesma fidelidade origi-
nal; deve-se também aumentar o nimero de

CDs e ampliar as gravagdes em fitas;

e realizar um trabalho de conscientiza¢ao dos
usudrios para que zelem pela preservagao dos

materiais

e colocar mais cadmaras de video, para inibir a

depredacdo e furto do acervo

e providenciar novas aquisi¢cdes ou assinatu-
ras de periddicos e completar as falhas exis-

tentes;

e divulgar melhor os servicos oferecidos;

Na vis@o do grupo, o que se espera, neste
momento de adaptacdo para um novo espago fi-
sico ¢ a estabilizacdo da equipe da biblioteca.
Segundo o grupo, antes ndo existiam condic¢des

de trabalho adequadas e ndo havia estimulo para

autiliza¢do e permanéncia no espago, o que pas-
sou a ocorrer desde a inauguracdo do novo am-

biente.

Por outro lado, causou uma certa surpresa
aos pesquisadores a constatacdo de que o gru-
po, neste momento, ndo possui grandes neces-
sidades a serem satisfeitas nem tampouco culti-

va muitas expectativas em relagdo aos servigos.

CONCLUSAO

Apesar das dificuldades encontradas para
formacao do grupo e das limitacdes que o traba-
lho eventualmente pode ter apresentado, consi-
dera-se que a experiéncia foi de grande valor tanto
para a biblioteca quanto para os participantes do
grupo, permitindo o aprofundamento de ques-
tdes importantes para a melhoria da qualidade
dos servigos. Destaque-se, ainda, que, a atuagao
de alguém na qualidade de moderador e obser-
vador em um processo entrevista em que o obje-
to de estudo ¢ o seu proprio ambiente de traba-
lho revelou-se um interessante exercicio de con-
trole pessoal. Por outro lado, foi também impor-
tante compreender que, ao final, esta dupla fun-
¢do possibilitou esclarecer os participantes quanto
a proposta da pesquisa e, a0 mesmo tempo, ga-
rantir que a presen¢a de membros da equipe de
coordenacao da biblioteca na orientacao dos tra-
balhos ndo gerasse qualquer tipo de inibi¢ao. Des-
sa forma, considera-se que os objetivos da en-

trevista foram atingidos.

Considerando-se os pontos acima levanta-
dos, pretende-se, na medida do possivel,
implementar as sugestdes/informacdes obtidas na

entrevista, sem descuidar das limitagdes encon-
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tradas em funcdo da representatividade dos par-
ticipantes em relagdo a todos os departamentos
da Escola. A exce¢do daquelas para aquisi¢do
de recursos de informacdo especificos, que ndo
dependem exclusivamente do SBD/ECA e sim
de politicas adotadas pela Universidade de Sao
Paulo, a maioria das sugestdes apresentadas sao
de simples aplicabilidade, ndo exigindo maiores

investimentos.

Em funcdo dos resultados obtidos com a
utilizacdo da técnica de entrevista por grupo de
foco, decidiu-se incluir esse tipo de atividade no
planejamento do SBD/ECA para os proximos
exercicios, utilizando-o em paralelo com outros
métodos de obtencdo de opinides. Por intermé-
dio dele, pode-se constatar como ¢ produtivo
ouvir diretamente os usuarios e permitir que es-
tes se manifestem de forma espontanea e sem
inibigdes, algo dificil de se obter com uma entre-
vista tradicional ou um questionario. Nesse sen-
tido, o trabalho realizado apenas corroborou as
informagdes dos autores consultados, evidenci-
ando a viabilidade dessa técnica para o ambiente

de informagao académica.
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