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PERFIL DO PUBLICO E QUALIDADE DE SERVIGOS PRESTADOS

Meta 108 - Aplicar pesquisa de perfil do publico e qualidade dos servigos prestados
em todos os programas.

Oferecer uma programagéo cultural dindmica integra a esséncia das Bibliotecas e faz parte
do conjunto de iniciativas que as tornam organismos vivos e pulsantes para a comunidade.
Em geral oferecemos possibilidades de acées com foco no incentivo a leitura, ao lazer e ao
entretenimento de forma transversal, buscando atender o publico de todas as idades, com
interesses distintos.

O método aplicado no planejamento das atividades visa utilizar as varias linguagens para
aproximar as pessoas da cultura e da leitura e também atrair as que nunca vieram aos
equipamentos. Para além disso, o publico pode sugerir continuidade das atividades, ou
propor novas tematicas.

Para monitorar e apresentar o perfil e satisfagdo do publico que frequenta a programacgao
cultural das Bibliotecas & utilizado o método de “Avaliacéo de Reac&o”.

Como as Bibliotecas oferecem uma grande quantidade de atividades e programas, a
estratégia utilizada para realizar as avaliagdes do perfil de publico e qualidade de servigos
prestados em todos os programas, vem sendo fragmentar a coleta dos chamados
Programas Permanentes, apresentando trimestralmente dados condensados de alguns
programas, tendo o compromisso de encerrar o exercicio tendo analisado todas as
atividades. Além dos programas selecionados por trimestre s@o retratadas as impressées
do publico que frequenta as oficinas, eventos e cursos realizados no periodo, lembrando
gque sao apresentadas apenas as atividades para as quais obtivemos respostas.

Cabe mencionar que nem todos os frequentadores das atividades se mostram receptivos a
responder a pesquisa pois, diferente de outros equipamentos culturais, a BSP e BVL
mantém um publico frequentador assiduo que participa regularmente da programacgao
cultural.

Neste relatorio reportamos os dados referentes as seguintes atividades:

Programas Permanentes BSP e BVL

» Jogos Sensoriais: divertida experiéncia ludica que estimula as habilidades
sensoriais € a meméria, com jogos e brincadeiras para pessoas com e sem
deficiéncia.

» Clube de Leitura: todos os meses a BSP e a BVL selecionam um livro e propde a
discussao de detalhes da histéria com os leitores da obra, incentivando assim o
encontro de pessoas, o debate literario e o habito da leitura.

» Brincando e Aprendendo: programa oferece intervencées, jogos teatrais,
atividades ritmicas e brincadeiras educativas.

» Jogos para Todos (oficina de xadrez): os participantes aprendem as regras, os
movimentos das pegas e algumas taticas do xadrez, além de disputar partidas.
Pessoas com deficiéncia visual dispéem de tabuleiros adaptados.

Importante: os dados dos demais Programas Permanentes existentes na grade de
programagcao cultural das bibliotecas foram apresentados ao longo do ano.
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Outras Atividades:

»

Curso de Libras modulo intermediario: conteudos aprofundados da linguistica
de Libras, aprendizados da cultura e convivéncia com a comunidade surda. Aulas
ministradas com professor ouvinte e surdo, metodologia bilingue Libras-portugués.
Ministrado por Thalita Passos e Samuel Ferreira.

Oficina de Empreendedorismo — Panetones e Chocotones artesanais: foram
apresentadas diversas receitas e dicas de finalizagdo, com o intuito de o participante
gerar renda extra no final do ano. Ministrada por Danielle Trolezi.

Oficina de Empreendedorismo — Panetones e Chocotones artesanais / aula de
Ganhe mercado: a aula trouxe questdes sobre como conhecer o publico alvo do
seu produto para melhor atendé-los e ampliar o seu negécio, ministrada pelo
Sebrae-SP.

Oficina de Empreendedorismo -~ Panetones e Chocotones artesanais / aula
Marketing Digital: com objetivo de alavancar a venda, foi realizada uma
apresentacéo das redes sociais que podem ser utilizadas por empreendedores
como plataformas de marketing digital, com o consultor e também residente do
Coworking BVL, Marcos Mendonga.

Oficina Autoficgdo e o lugar de fala na literatura: com base em livros e teorias
apresentadas pelo professor e escritor Jacques Fux, a oficina apresentou o tema,
com o objetivo de ampliar as ferramentas e o conhecimento técnico dos
participantes para compor seus proprios textos.

Contrapartida PROAC/ICMS / Palestra: Histéria do poder legislativo do Brasil
através do tempo — 1826 -2009. Com o Dr. Josué dos Santos Ferreira, do Instituto
de Estudos Legislativos Brasileiro — IDELB.

Contrapartida PROAC / Minioficina de dramaturgia: cada participante foi
incentivado a desenvolver seu estilo préprio de narrativa de forma sucinta sem
perder a esséncia da inspiragdo que o move. Com Tony Giusti.

Oficina Maker - Producao de livros: a atividade teve o objetivo de apresentar o
universo da produgéo editorial, como do escritor, ilustrador, produtor grafico, além
de estimular o processo de escrever e produzir um livro até a sua encadernacgao.
Indicado para criangas a partir de 10 anos. Ministrado por Amalia Camargo e
Vanessa Meriqui.

Evento Dia da Leitura: a programacdo em comemoracdo a esta efeméride foi
composta pela oficina Este € o meu livro ministrada pela artista plastica e designer
grafico Carolina Drummond e o Espetaculo Zoo-ilégico, com a Cia.Truks, peca que
transforma objetos simples e do cotidiano em inusitadas criaturas animadas.

Evento Aniversario 4 anos da BVL: a programacéo foi repleta de atividades, entre
elas: o espetaculo Reprise, com a Cia. La Minima, a oficina Minichef com o Chef
Andy Gioacometti e a intervengéo Arvore de Livros com a artista plastica Renata
Moura.
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Evento Dia da Consciéncia Negra: a Biblioteca de Sao Paulo integrou a
Programacao cultural da Virada da Consciéncia, com um bate-papo com os
escritores Ronald Acioli, Robson Lousa, ambos vencedores do Prémio Jovem Negro
de Literatura de 2016. A atividade foi realizada em conjunto com a Faculdade Zumbi
dos Palmares.

Atividades Artisticas - Livros e cores: com inspiragdo nos mestres Matisse,
Braque e Picasso as criangas experimentaram o uso de técnica mista, valendo-se
de desenho, pintura e bricolagem (recorte e colagem) para criar suas obras. Com a
artista plastica Renata Moura.

Atividades Artisticas - Desenhe e printe: gravura e impressdo em linéleo, com
inspiragao na literatura de Cordel e suas variantes. Com a artista plastica Renata
Moura.

Atividades Artisticas - Dobradura: tsuru pela paz: oficina de dobradura com a
apresentacao sobre a historia e a simbologia do tsuru, passaro que € considerado
sagrado em alguns paises da Asia. Com a artista plastica Renata Moura.

Atividades Artisticas - slime: nesta atividade a crianca pode preparar o seu
proprio slime, criando cores e texturas. Com o Atelié Maria Flor.

Compartilhando saberes: aulas de Yoga, pratica milenar que promove o bem-estar
e a melhora da qualidade de vida.

Oficina minichef — a cozinha encantada dos contos de fada: a atividade,
dedicada as criancas, teve como ponto de partida a leitura de Jodo & Maria. Os
participantes tiveram a oportunidade de colocar a mao na massa e ajudar na
preparacao da receita, inspirada na historia. Ministrado pelo chef Andy Giocometi.

Viagem Gastronémica: o tema do encontro foi o classico Madame Bovary, obra de
Gustave Flaubert, um dos grandes prosadores da Franga no século XIX. Durante a
atividade foram preparadas as receitas Sopa de cebola com croutons e Verrine de
abacaxi, que os participantes tiveram a oportunidade de degustar. Ministrado por
Dolores Freixa e a professora de técnica de cozinha Solange Botura.

Contrapartida PROAC / Leitura publica do livro Yaser: baseado em suas
vivéncias como voluntaria na Palestina, com Eda Nagayama.

Sarau na BVL - Dia da Consciéncia Negra: em novembro, a BVL recebeu o Sarau
das Pretas - Sarau artistico-literario protagonizado por jovens mulheres negras
atuantes no cenario cultural periférico da cidade de Sao Paulo.

Oficina: criagao e producao de histérias em quadrinhos: a oficina teve o objetivo
de apresentar conceitos sobre processo de produgéao, criagdo de universos e séries,
formas de viabilizagdo e nogdes do atual mercado, através da experiéncia dos
artistas Daniel Esteves e Samuel Bono.
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Curso Clube de escrita literaria: laboratorio para desenvolvimento de recursos e
técnicas literarias. Por meio de discussdes conjuntas da producéao de cada um dos
participantes, o curso teve o objetivo de alcancar a voz autoral, ou seja, aquilo que
caracteriza a expresséo singular do autor. Ministrado pelo escritor Luiz Ruffato.

Oficina de caligrafia: atividade ministrada por Carlos Gustavo Araujo do Carmo,
residente do Coworking BVL.

Oficina dramaturgia de invencao: espago dedicado a analise das obras de
grandes dramaturgos classicos e contempordneos e a criagao de textos originais
por parte de cada um dos dramaturgos-participantes. Ministrado por Roberto Alvim.

Producédo audiovisual para internet: a oficina apresentou os processos de criagao

de um video: roteiro, planejamento, dire¢do de arte, trilha sonora, captagéo de
imagens, captagao do som e edigdo. Com Felipe Parra.
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Biblioteca de Sao Paulo - BSP
Quantidade de respondentes no trimestre: 187 questionarios.

Perfil do Publico
Em nosso questionario de avaliagdo, na parte de analise de “Perfil de publico”, coletamos
informagdes sobre a regido onde mora nosso visitante, dados de género e faixa etaria.

Moradores de que regido da cidade?

Grande Sao Paulo 9%
SP/Regiao Norte 73%
SP/Regiao Sul 6%
SP/Regido Leste 3%
SP/Regiao Oeste 5%
SP/Regiao Central 3%
Outras 1%

Respostas validas 144

Distribuig&o por género

Feminino 73%
Masculino 27%
Respostas validas 152

Distribuigao por faixa etaria

Até 15 anos 18%
16 a 20 anos 8%
21 a 25 anos 7%
26 a 30 anos 9%
31 a 35 anos 11%
36 a 40 anos 11%
41 a 45 anos 16%
146 a 50 anos ?%__ il
51 a 55 anos 4%
60 ou mais 10%

Respostas validas 154

Assim como nos trimestres anteriores, a maioria dos participantes das atividades avaliadas
no 4° trimestre é residente da regido norte, do sexo feminino. Em relagdo a faixa etaria,
nao ha predominancia de um perfil especifico de publico, pois foram avaliados programas
que abrangem diversas idades e interesses.

Qualidade dos Servigos Prestados

Para medir a satisfacdao do publico que respondeu a pesquisa, solicitamos que fossem
avaliados os seguintes aspectos das atividades: mediador, interagdao com o publico, carga
horaria, tema e organizagéo do espago.
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A taxa de satisfacdo € a soma de mencdes de Excelente e Bom sobre o total de repostas.

Abaixo, apresentamos a média da taxa de satisfagdo geral por atividade com seus
respectivos detalhamentos:

Madiador 1r1:1;::r;ju Carga Organizagao

Nivel de satisfagao Publico Hend i l\::i:?::

15D A Satisfagio
Jogos Sensoriais. 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Brincandue;pf_endsndo - i ! -105% . 100’; i i 100% = 100% s 100%-5 : 100%
Clube de Leitura 100% 100% 0 il 1013';6 1 “100% 100% 100%
n Jt;g_os para Todos 100% 100% 100% 100% 100% | 100%
Curso de Libras - Médulo intermedidrio 100% 100% T9% 100% 100% 96%
Oﬂdna:Moﬁcqaoeolugard:ufibamLiiemwra‘ com Jacques 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Oficine de ETJ:::S;‘?E::}%'&ZZ'::';’::; Gicoiones 100% 100% 100% 100% 100% 100%
e e | % | wx | ow | wox | o | o
piﬂ%ﬂ?ﬁ?&ﬁf&?jﬁﬁfﬁﬁ"&f&%ﬁ& B8% 100% 93% 9a% 100% 95%
Oficina Maker: Produgdo de liwos com Vanessa Merigui 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Oficina Maker; Produgao de Livio unn;-lvl-aria Amalia Crnargo“ 100% . _ 10_0% 100% 100% 3 100% 100%
Alividades Adisticas - Liwos e cores, com Renata Moura 100% 100% 100; 1 _lﬂﬂ% 100% 100%
= _Oﬁ_cmaMa_ker F;;onagsns Eletrizantes 100% 88% 100% 100% 100% 98%
Aliidades Artisticas - Slime 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Ati\nid;a-des .;S.rti.stbcas - Desenhe e printe, com Renata Moura 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Alividades Artisticas - Dubr:qfi.:’:;:'iéuiu' pela paz, com Renata 100_%' 50% i il _1000; =l 100-* i ‘06% o
Evenlo Dia da Cnanqa-ogom:; € meu liwo e Espetaculo; 100% 100% 920, 100% 100% 08%
Evento Virada da Consciéncia - bate-papo com os escritores 100% 83% 100% 100% 100% 97%
Evento Aproximacdo - Espetaculo; Pacifico, com Cia. Truks 100% 100% 100% 100% 100% 100%
-a:ﬁ-ll:ab'émdé"Pmac:ﬁiriogti:Lr: de dramaturgia, com Tony 100% 100% 33% 100% 100% 87%
Conlrapartida Proac: Paleslrsamlixisltﬁria do poder legi o o, i 10Gih fooR Bk 0%
Cr-ampaniglando saberes: Yoga 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A média da taxa de satisfagéo das atividades avaliadas acima apresenta indice superior a
87%. A nota mais baixa se refere a carga horaria da atividade, o que nos sinaliza a
vontade do publico em participar de oficinas e cursos com maior duragao.
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Biblioteca Parque Villa-Lobos - BVL
Quantidade de respondentes no trimestre: 230 questionarios.
Perfil do Publico

Em nosso questionario de avaliagdo, parte da analise de “Perfil de publico”, coletamos
informacgdes sobre a regido onde mora nosso visitante, dados de género e faixa etaria.

Moradores de que regiao da cidade?
Grande Sao Paulo 24%
SP/Regiao Norte 9%
SP/Regiéo Sul 8%
SP/Regiéo Leste 8%
SP/Regiao Oeste 46%
SP/Regiédo Central 3%
Outras 1%

Respostas validas 149

Distribuigao por género
Feminino 58%

Masculino 42%
Respostas vélidas 171

Distribuigcéo por faixa etaria
Até 15 anos 27%
16 a 20 anos 9%
21 a 25 anos 11%
26 a 30 anos 6%
31a 35 anos 8%
36 a 40 anos 11%
41 a 45 anos 13%
46 a 50 anos 4%
51 a 55 anos 2%
60 ou mais 8%

Respostas validas 172

A maioria dos participantes das atividades avaliadas no 4° trimestre na BVL é residente da
regiao oeste e do sexo feminino, como em outros trimestres, e estao distribuidos pela faixa
etaria apresentada acima.

Qualidade dos Servigos Prestados
Para medir a satisfagdo do publico que respondeu a pesquisa, solicitamos que fossem
avaliados os seguintes aspectos das atividades: mediador, interagdo com o publico, carga

horaria, tema e organizacao do espacgo.
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Abaixo, apresentamos a média da taxa de satisfacdo geral por atividade com seus

respectivos detalhamentos:

Mivel de satisfagdo

Brincando e Aprendendo
Clube de Leitura
Curso Clube de Escrita Literaria, com Luiz Ruffato
Compartilhando saberes: Curso de inglés basico
Compartilhando saberes: Yoga
Evento Dia da Leitura
Oficina Maker: Produgdo de Livros, com Célia Andrade

Oficina Maker: Produg&o de Livros, com Vanessa Meriqui

Oficina de criag8o e produgao de historias em quadrinhos,
com Daniel Esleves

Oficina Viagem Gaslrondmica - Madame Bovary
Contraparida Co-working / Oficina de Caligrafia
Atividades Artisticas - Liwos e cores, com Renala Moura

Afividades Aristicas - Desenhe e printe, com Renata Moura

Atividades Aristicas - Dobradura: tsuru pela paz, com Renata
Moura

Atividades Arfisticas - Slime
Evenlo Dia da Leitura
Saraudas Prefas
Confrapartida Proac /Leitura de Yaser
Evento Aniversario 4 anos da BVL!

Oficina de Dramaturgia de inveng&o, com Roberto Alvim

Cficina de Produgdo Audiovisual para Internet, com Felipe
Pamra

Mediador
AtB
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%

100%

e Corgatoréria  Tema Orgeniacho  Media da
¢ Taxa da
A+B A+B AtB At®  Salistagéo
100% 100% 100% 100% 100%
100% 100% 100% 100% 100%
100% 100% 100% 80% 96%
100% 100% 100% 100% 100%
100% 100% 100% 100% 100%
100% 95% 100% 100% 28%
100% 95% 100% 97% 98%
100% 100% 100% 100% 100%
100% 100% 100% 100% 100%
88% 100% 100% 100% 98%
100% 75% 100% 100% 95%
100% 100% 100% 100% 100%
100% 100% 100% 100% 100%
100% 100% 100% 100% 100%
100% 100% 100% 100% 100%
100% 95% 100% 100% 98%
100% 100% 100% 100% 100%
100% 100% 100% 100% 100%
100% 95% 100% 100% Q9%
100% 100% 100% 100% 100%
100% 100% 100% 100% 100%

A média da taxa de satisfagao das atividades avaliadas na BVL apresenta indice superior a
95%. A nota mais baixa se refere a carga horaria da atividade, o que nos sinaliza a
vontade do publico em participar de oficinas e cursos com maior duragao.
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Metas n° 110 e 111 — Medir a satisfag@do do publico com os servigos prestados na
BSP e BVL.
Indicadores: Percentual de publico satisfeito igual ou superior a 70%.

Para monitorar a qualidade dos servigos prestados e tragar o perfil e expectativas do
publico atendido é aplicado um questionario que fica disponivel ao longo de todo o ano nos
sites das Bibliotecas e no totem da BSP, além da realizacdo de uma pesquisa de
abordagem direta por ano.

No plano de trabalho desse ano, assim como os anteriores, vamos discorrer
trimestralmente sobre informagdes fornecidas por esse recorte de opinides, ou seja,
consideracées de nossos frequentadores que se propuseram a responder
espontaneamente, por meios virtuais, aos nossos questionamentos, nao representando,
portanto, uma amostragem estatisticamente representativa do nosso universo de publico e
com o viés de serem pessoas que tém mais familiaridade com computadores e totens de
pesquisa. Os resultados da pesquisa de abordagem direta, esta sim com
representatividade estatistica, serdo apresentados no Relatério Anual de Avaliagao
elaborado pelo Instituto Fonte.

Para fazer essa avaliagdo apoiamo-nos em diferentes aspectos dos servigos oferecidos
pelas Bibliotecas. Entende-se:

Atendimento dos funciondrios - toda e qualquer abordagem do sécio aos nossos
funcionarios para solicitagédo de servigos.

Comunicacdo/Divulgagdo - trata principalmente das questées de divulgagdo dos
equipamentos e servigos.

Atividades culturais/educativas - traz um apanhado geral de atividades da Programacéao
Cultural e Atendimento Proativo, onde sdo oferecidas agbes de mediagdo de leitura e
entretenimento.

Acervo - a pergunta que busca representar a satisfagdo do publico €: Se encontra o titulo
que procura sempre ou muitas vezes.

Internet, conexao e computadores - avaliacdo dos servigos oferecidos.

Limpeza e Segurancga - compdem o atendimento que os socios recebem da equipe e o
asseio das dependéncias nos equipamentos.

A taxa de satisfagdo é obtida a partir da soma de atribuicbes de “Excelente” e “Bom” em
relacao ao total de repostas, que incluem ainda respostas “Regular” e “Ruim”.

Apos analise da coleta do trimestre, cabe concluir que, a nota média dada ao conjunto de
servigcos oferecidos ao publico apurou numeros superiores ao indice de satisfacdo
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estipulado no Plano de Trabalho (igual ou superior a 70%). A BSP apresentou 84% de
nivel de satisfagao e a BVL 94%.

Apresentamos, portanto, as informagées coletadas, separadas por unidade. Uma
consideracao importante & que nesse trimestre tivemos mais numero de respondentes nas
duas unidades, o que aprimora a amostragem. Algumas medidas para alavancar a
amostragem foram tomadas: o uso do link da pesquisa em nossas comunicacdes com 0s
socios, incremento na abordagem direta, ampliagao da divulgacédo da pesquisa com novas
artes nos sites, displays e monitores das bibliotecas.

Satisfagdao com os servigos oferecidos pela BSP

Biblioteca de Sao Paulo — BSP

Atendimento 89%
Comunicagao 86%
Avaliagdo servigos Biblioteca Atividades Culturais 87%
Acervo (Livros revistas, filmes e jornais) 87%
Internet 86%
Limpeza 87%
Seguranga 87%

Resposta: 286
Satisfagdo com os servigos oferecidos pela BVL

Biblioteca Parque Villa-Lobos — BVL

Atendimento 94%
Comunicaggo 4%
Avaliagao servigos Biblioteca Atividades o - o4 |
Acervo (Livros revistas, filmes e jornais) 94%
Internet — 94%
Limpeza 94%
_ Seguanga o 7%

Resposta: 107

Podemos destacar que em ambas as unidades as notas atribuidas aos servigos
oferecidos, estdo acima de 83% de satisfagdo. Esse indice positivo nos anima a considerar
que a proposta de oferta de servicos tem recebido boa aceitagdo do publico. O trabalho
das equipes tem sido realizado de forma comprometida com o cidadao que busca o servigo
publico.
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