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1 INTRODUCAO

Essa pesquisa foi idealizada a partir da observagcdo das demandas dos
usuarios para a utilizacdo dos servicos oferecidos pela biblioteca, que apresentaram
melhorias nos ultimos anos. Através da aplicacdo e analise de um estudo de
usuarios, busca-se melhor conhecer o nivel de interesse e satisfacdo do usuario,
avaliar se este possui conhecimento a respeito das diversas fontes de informacéo
disponibilizadas pela biblioteca e como a Biblioteca Central da Eletrobras contribui
para que seus usuarios utilizem satisfatoriamente os servicos oferecidos e se tornem
independentes na busca pelas informacgfes desejadas.

A realizacdo do estudo teve a parceria da equipe da biblioteca, de outros
colaboradores do Departamento de Desenvolvimento Organizacional (DAO),
Departamento no qual a biblioteca esta vinculada (através da Divisdo de Gestéo de
Documentos e Informagdes Corporativas - DAOD), da Assessoria de Comunicagao e
Relacionamento com a Imprensa (PCC), da Divisao de Qualidade e Apoio a
Informatizacdo (DAIQ) e de todos os colaboradores que responderam ao
guestionario na intranet. Este relato descrevera o estudo, os resultados obtidos e o

plano de acdo elaborado e jA em andamento.
2 ABIBLIOTECA DA ELETROBRAS
A Biblioteca Central da Eletrobras foi fundada em 1963, um ano apds a

inauguracdo das Centrais Elétricas Brasileiras — Eletrobras. Possui em seu acervo

técnico documentos relacionados ao setor elétrico das mais variadas tipologias,
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como relatérios, papers de congressos e seminarios, folhetos, teses, dissertacoes,
obras de referéncia e periddicos armazenados em livros, CDs, DVDs e microfilmes.
Localizada no Centro do Rio de Janeiro, € aberta para atendimento ao publico de
8:30h as 16:30h. Para situar seu espaco fisico, é preciso ressaltar que no inicio de
2011 a biblioteca mudou de andar, passando a dispor de um local mais apropriado
para armazenamento do acervo e ampliacdo dos servicos.

A mudanca possibilitou a criacdo de uma sala de reunides, uma sala de
leituras, que possui trés terminais de computadores, duas mesas grandes para
estudo, jornais e revistas impressos para consulta local, além do oferecimento em
uma estante expositora de publicacdes disponiveis para doacgéo, projeto intitulado
"Bazar do Conhecimento". A biblioteca passa também por transformac¢des no que
cerne ao oferecimento de servicos aos funcionarios da empresa, pois, buscando
alcancar maior espaco e reconhecimento, passou a disponibilizar acesso a bases de
dados internacionais, bases de normas técnicas, assinaturas online de diversos
periodicos, entre outros servicos. Por ser especializada, apresenta propostas
diferentes de atuacdo das demais bibliotecas com relacao ao publico alvo, conforme
afirma Figueiredo (1978), indicando que “[em bibliotecas especializadas] o tipo de
pessoas de que sdo servidas: pessoas associadas as organizacdes mantenedoras e
qgue tém interesses e habilidades especiais” (FIGUEIREDO, 1978, p. 156). Este tipo
de biblioteca serve, portanto, aos colaboradores internos da instituicdo, mas também
se compromete a atender usuarios externos e funcionar como centro de referéncia
na disponibilizacdo de informacdes e documentos sobre a empresa em que esta
inserida. E sob este principio que se baseia a Biblioteca Central ao permitir consultas
presenciais, por e-mail ou telefone aos individuos nao ligados a Eletrobras, porém
com interesses e necessidades de informacdo relacionadas ao setor elétrico,
disponibilizando também documentos digitais e outros servigos através de seu site
na Internet.

Cunha e Neves (2011) complementam a concepcao indicada sobre a
biblioteca especializada ao afirmarem que esta tem a funcéo de atender a alguma
empresa publica ou particular cujo campo de atuacéo é mais especifico.

Apos a realizacdo do estudo de usuarios da Biblioteca Central, em 2009, foi
elaborado um Plano de Acdo desenvolvido pelo DAO que visava atender as
demandas identificadas no estudo, alcancar maior espacgo e reconhecimento através

da disponibilizacdo de servigos, além de acompanhar as propostas do Plano de
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Transformacéo e Fortalecimento do Sistema Eletrobras (PTSE). A meta estipulada
para este novo estudo de usuérios foi a de avaliar o nivel de satisfacdo dos
colaboradores apds as mudancas realizadas nos ultimos anos, buscando evidenciar
Se 0S usuarios possuem as competéncias necessarias para a busca de informacdes
disponibilizadas pela biblioteca em fontes de pesquisa variadas. Conhecer as
necessidades de informacé&o que ainda nao foram contempladas pela biblioteca e,
desta forma, contribuir para a definicdo dos préximos passos a serem tomados para

a utilizacao efetiva dos servigos e recursos.

3 O ESTUDO DE USUARIO

Entre os diversos recursos utilizados por bibliotecas para avaliar o impacto
dos servigos e produtos oferecidos no auxilio as necessidades de informacdo dos
usuarios na instituicdo a qual serve, comumente aplicam-se estudos de usuarios.

De acordo com Figueiredo (1994, p. 7), os estudos de usuarios podem
apresentar duas funcdes primordiais, conhecer as necessidades de informacédo dos
individuos ou conhecer se estas necessidades estdo sendo atendidas de forma
adequada. Portanto, tais estudos representam um importante canal de comunicagao
da biblioteca com a comunidade a qual busca atender e tem como objetivo analisar
a forma como seus produtos e servicos tém sido efetivamente utilizados.

Para a realizacdo da pesquisa de campo, o instrumento utilizado foi um
guestionario composto por quinze perguntas fechadas, sete perguntas abertas e
uma pergunta semiaberta. Foi aplicado em um universo de 1.325 funcionarios
lotados nas Centrais Elétricas Brasileiras — Eletrobras holding no periodo de 24 dias,
contados a partir do dia 10 de setembro até 25 de setembro e prorrogado do dia 1°
de outubro ao dia 11 de outubro de 2012. Estimava-se atingir ao menos 20% do
universo total dos funcionarios da empresa, porém 217 questionarios foram
respondidos (17% dos colaboradores - amostra utilizada). A aplicagdo do
guestionario foi previamente autorizada pelos gestores do DAO e da DAOD. O
planejamento das acdes de divulgacdo do estudo foi feito em parceria com a PCC,
além da contribuicdo e autorizacdo da DAIQ para a utilizacdo da ferramenta de
elaboracdo e aplicacdo de questionarios via Web. O instrumento utilizado foi o
SharePoint (Ferramenta de plataforma Web desenvolvida pela Microsoft). Entre as

acOes marketing propostas pelas bibliotecarias para a divulgacdo do questionario,
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algumas foram aprovadas pela area de Comunicagdo e concluidas com éxito. A
distribuicdo de marcadores de péginas com etiquetas informativas a respeito do
estudo junto aos livros emprestados diariamente, os informativos semanais no
boletim diario “Noticias Eletrobras”, além da disponibilizagdo do banner de
divulgagcdo na intranet e etiqueta na pagina inicial do site da biblioteca foram as
acOes autorizadas e aplicadas. Outra importante estratégia de divulgagéo e incentivo
a participacao foi o oferecimento de livros para sorteio entre os participantes. Os
usuarios cadastrados na biblioteca receberam e-mail da prépria biblioteca onde eram
convidados a participar da pesquisa. Para a confeccdo do questionario foram
realizadas reunifes de equipe com as bibliotecarias e o gerente da Divisdo (DAOD)
a fim de decidir quais aspectos ressaltados nas perguntas seriam de interesse real
para a biblioteca. O questionario foi testado pela equipe do Departamento (DAO) e
reavaliado ap0s o teste. Optou-se por ndo analisar aos usuarios externos. Foi
necessario delimitar o estudo com base em propostas que pudessem concretizadas.
Apds o recebimento das respostas, os dados foram tabulados, analisados e os
resultados e plano de ac¢éo registrados em um documento que foi divulgado atravées
da intranet.

As primeiras questdes obtinham informacdes para tracar o perfil dos
colaboradores participantes por profissdo (questdo 1), por vinculo empregaticio
(questdo 3), por nivel de escolaridade (questdo 4), por idade (questdo 5), por
tempo de empresa (questdo 7) e também verificar o nivel de participacdo das
areas por Diretoria / Superintendéncia (questao 2). Os dados coletados permitem
tracar o seguinte perfil: os usuarios da Biblioteca Central da Eletrobras sdo em sua
grande maioria empregados, com alto nivel de escolaridade, com idade média entre
20 e 50 anos (com maioria na faixa de 31-40 anos) e com pouco tempo de trabalho
na empresa. Esse perfil sinaliza para a biblioteca que esses empregados
continuardo a fazer uso dos servigos oferecidos pela Biblioteca Central (BC) durante
um grande periodo e que, por esta razdo, a BC deve estar atenta as necessidades
identificadas através desse estudo. Também sugere que um canal de comunicacao
especifico para criticas, sugestfes e avaliacdo do atendimento seja criado para que
a avaliacao seja permanente.

A questao 6 identifica o interesse dos colaboradores em outros idiomas. As
opcbes de idiomas foram inglés, espanhol e francés. A maioria dos usuarios

participantes possui interesse em materiais de idiomas de lingua inglesa (40%) e
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lingua espanhola (27,6%). Isso indica que a biblioteca pode adquirir obras nesses
idiomas e justifica a necessidade de maior investimento na aquisicéo de publica¢gdes
em lingua estrangeira nas areas de Engenharia, Administracdo, Economia e
Tecnologia da Informacédo, que foram destacadas como as principais profissées no
universo pesquisado. Além disso, é possivel pensar que a manutengcdo da secao
que disponibiliza livros de literatura em lingua inglesa do projeto Amigos da Leitura é
bastante valida para a satisfacdo dos usuarios.

A questdo 8 buscou saber como o colaborador conheceu a biblioteca. Os
resultados foram: 33,6% - link na Intranet; 23,5 — Noticias Eletrobras (boletim de
noticias diério enviado ao e-mail dos colaboradores); 15,2 % - indicacdo de amigos;
16% - outros; 8,3% - ambientacdo (evento de apresentacdo da empresa aos novos
colaboradores); 2,8% - afirmaram n&o conhecer a biblioteca e 0,5% nao
responderam a essa pergunta. Esses dados demonstram que o destaque do link da
Biblioteca na Intranet na pagina principal é importante para a divulgacdo. Sob
demandas especificas, também é feita divulgacdo com utilizacdo de Banner Virtual.
Isso € bem importante para chamar a atencdo dos usuarios potenciais, 0 que
aconteceu com 2,8% dos participantes. Demonstram também a importancia e os
bons resultados das parcerias estabelecidas com a PCC e com o DAI. Também é
possivel verificar que existe uma divulgacao “boca a boca”, que normalmente é feita
guando o atendimento ao usuario é satisfatério e que ha necessidade de intensificar
e sistematizar a divulgacéo feita na ambientacéo.

Quanto aos servicos mais utilizados na biblioteca (questdo 9) observa-se
pelos resultados obtidos, que os servicos mais utilizados sdo empréstimos de
publicacdes (58,1%), seguidos de empréstimo de obras literarias - projeto "Amigos
da Leitura" (42,4%), Cinema com pipoca - atividade cultural (35,5%), acesso aos
periodicos - jornais e revistas impressos assinados pela biblioteca (33,6%), e
pesquisa bibliografica (32,3%). Isso demonstra que os principais servicos oferecidos
pela biblioteca sdo utilizados, mas que h& necessidade de se aperfeicoar alguns
desses servigos, que apresentaram um baixo nivel de utilizag&o.

Os tipos de publicacbes mais utilizadas (questao 10) identificados no estudo
ratificam os resultados obtidos na questdo anterior. As publicacdes mais utilizadas
pelos usuarios sédo Livros especializados (66,4%) e Obras literarias do projeto
"Amigos da Leitura" (40,6%), seguidos de perioddicos (32,7%) e normas técnicas

(19,8%). Assim, foi decidido manter a politica estabelecida para o desenvolvimento
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da colecdo, que sistematiza critérios de selecdo e aquisi¢cdo de obras e considera a
necessidade de informacdo do usuéario, mantendo o canal de comunicacdo sempre
aberto para sugestao de material para a colegéo (seg¢ao “Sugira uma publicagcao” na
Biblioteca Virtual — BV).

Na avaliacdo da qualidade do acervo (questdo 11) o resultado demonstrou
que o acervo é considerado adequado e atualizado (46,1%) pela maioria dos
participantes do estudo, porém existe uma indicacdo de necessidade de adequar a
cobertura do acervo (19,8% - atualizado, mas inadequado a sua area de trabalho),
necessidade de atualizacdo do acervo (15,2%) e também uma indicacdo de que
parte dos usuarios da biblioteca ndo conhecem o acervo da BC (12,4%). Para
resolver este problema, planejou-se realizar enquetes especificas relativas a
qualidade do acervo para coletar dados que subsidiem a tomada de decisédo a esse
respeito e a avaliacdo da colecdo. Essa estratégia possibilita que os colaboradores
auxiliem a biblioteca a identificar os problemas existentes.

Os resultados apresentados sobre o acesso a Biblioteca Virtual (BV) da
Eletrobras (questdo 12) demonstraram que grande parte dos colaboradores utiliza a
biblioteca virtual (63,6% - sim; 35% - ndo), porém o nivel de utilizacdo pode
aumentar. Para tal, serdo realizadas campanhas de incentivo ao uso da Biblioteca
virtual, que oferece diversos servicos e facilidades de acesso a informacéo para os
colaboradores; pretende-se também monitorar a quantidade de acessos (através de
‘programa contador”), melhorar o design da BV na Internet, que naturalmente
oferece menos servigos que na Intranet, mas necessita de melhorias.

Na analise da interface da Biblioteca Virtual (BV) com usuario questionou-se
se este localiza o que procura na BV com facilidade? (questdo 13). Os resultados
obtidos demonstraram que a maioria dos colaboradores participantes avalia
positivamente a interface da biblioteca virtual com o usuario (56,2% ), porém ha uma
margem de mais de 30% de usuérios que nao a utiliza. Para melhorar a usabilidade
da BV, além das campanhas de incentivo ao uso, planejou-se pleitear junto a
Divisdo de Desenvolvimento de Pessoas (DAD) a criagéo de tutoriais em forma de
mini cursos (Educacao a distancia - EADSs) para instrugao sobre a utilizacdo da BV.

Na analise dos servicos utilizados nos acessos a Biblioteca Virtual (Qquestao
14) os dados obtidos foram: solicitagdo de empréstimo de publicacdes (47,5%),
consulta ao catalogo bibliografico (37,8), consulta as novas aquisicées dos "Amigos

da Leitura" (30%), consulta as novas aquisi¢cdes da biblioteca (26,7%) estdo entre os
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principais servicos da BV utilizados pelos usuarios. A biblioteca virtual € a forma
mais pratica para utilizagdo de diversos servicos e de forma independente pelo
usuario. Esse resultado ratifica a biblioteca virtual como uma ferramenta que pode
agilizar bastante o atendimento ao usuario. Dentre as acdes planejadas para
otimizar o oferecimento de servicos na BV pode-se citar: melhoria na interface do
usuario com a ferramenta de consulta ao acervo e através do auxilio quanto ao uso
de mecanismos de refinamento de pesquisas, como 0s operadores boleanos.

Ao questionar sobre a necessidade de haver treinamento para a utilizacao
dos servicos oferecidos (questdo 15), e quais os resultados demonstraram que de
modo geral ndo ha demanda para treinamento de usuério (74,2%). Porém existe um
percentual inferior a 20% dos participantes que manifestam interesse em
treinamento. 13,4% especificaram quais servicos consideravam importantes haver
treinamento. Assim, a realizacdo treinamentos sob demanda pode ser uma
alternativa estratégica ja que a incidéncia de necessidade é pequena e variada.

Quanto ao uso da sala de leitura ou da sala reunido da biblioteca (questéo
16) a maioria dos participantes afirmou desconhecer a existéncia das duas salas
(54,8%). Isso ocorre possivelmente porque a grande maioria dos atendimentos é
feita a distancia, a possibilidade de envio das publicacdes por CEDIP (malote interno
entre os empregados da empresa) e a disponibilizacdo do catalogo online séo
fatores que diminuem a necessidade de consultas presenciais a biblioteca. Em
relacdo a sala de leitura cerca de 17,1% afirmaram conhecer e utilizar, o que é feito
normalmente na hora do almocgo pelos colaboradores. E em relacdo a sala de
reunido 12,9% afirmaram conhecer e utilizar. Isto demonstra que a divulgacdo ainda
pode melhorar, com o objetivo de promover a utilizacdo do espa¢o que possui
equipamentos tecnoldgicos modernos para apresentagoes.

No que diz respeito a avaliacao das condi¢des de uso dessas salas (Questao
17), 65,0% néo responderam e 35% manifestaram-se. Avaliagdo da Sala de Leitura
- muitos fizeram observagdes a respeito do barulho oriundo tanto do espaco interno
guanto externo as salas, indicando a necessidade de tratamento acustico destes
ambientes. Foram realizadas reclamacdes a respeito dos computadores e queixas a
respeito do pequeno espaco para estudo, considerado insuficiente, ressaltando a
necessidade de estruturar melhor a sala para que possa comportar mais usuarios.
Sala de reunido: praticamente as mesmas queixas. E importante ressaltar que

cerca de diversas pessoas informaram considerar as salas boas, muito boas e
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adequadas, totalizando uma quantidade satisfatoria de aprovacodes, levando-se em
consideracao a quantidade total de respondentes: 76.

A qualificacdo do atendimento realizado pela biblioteca (questdo 18) variou
entre otimo (32,3%), muito bom (35,9%) e bom (21,7%). Apenas 1,4% indicou o
atendimento como regular. N&o houve respostas para as opgdes ruim e
insatisfatorio. Buscar melhorar o atendimento almejando a exceléncia e realizar
treinamentos para desenvolver as competéncias informacionais foram estratégias
definidas para manter essa aprovacao.

Em relacdo a necessidade de aperfeicoamento ou implantacdo de servigcos
(questdo 19): o item "Atualizacdo do acervo" figura entre uma das principais
necessidades de aperfeicoamento na BC, com 52,5% das indicacdes. Outro item
importante é a Divulgacdo dos servi¢os oferecidos, listado com 48,4% e, ndo menos
importante, o item "Disponibilizacdo de documentos digitalizados" (35%). O aumento
do prazo de empréstimo / renovacdo (22,6%) e mais exemplares para pesquisa
(29%) também requerem atencdo. Em se tratando dos servicos ndo existentes com
demanda de implantagdo € mencionado “Alertas sobre temas de interesse incluidos
no acervo” (26,7%). As acdes definidas em relacdo a atualizacdo do acervo foram:
proceder como mencionado na questéo 11 (qualidade do acervo). Em se tratando de
divulgacao a biblioteca sempre utiliza os canais de comunicacgao institucionais para
divulgar novos servicos ou novas aquisi¢des, porém ainda assim a divulgacdo dos
servicos aparece como o segundo na lista dos que necessitam de aperfeicoamento.
Desta forma, a equipe da Biblioteca Central buscara estabelecer, junto com a equipe
da PCC, um plano de comunicacdo para intensificar a divulgacdo da biblioteca.
Aumentar o prazo de empréstimo das obras para 30 dias e manter os limites e
prazos de renovacao; adquirir mais exemplares das obras muito utilizadas; implantar
servico de alerta também fazem parte do plano de melhorias.

E preciso saber as principais fontes de informac&o utilizadas em pesquisas
diarias (questdo 20) dos colaboradores para se pensar em formas de tornar os
recursos oferecidos pela biblioteca compativeis aos interesses dos usuarios e assim
verificar se ha a necessidade de implantacdo de novas fontes para 0s usuarios: esta
questao foi respondida por 121 participantes (56%). Considerando as respostas
obtidas, entende-se que a biblioteca atende as necessidades de fontes de
informacdo de seus usuarios, tanto através do acervo de publica¢des técnicas e

especializadas, quanto através das fontes disponibilizadas na Biblioteca Virtual. E
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preciso destacar ainda que existe uma preferéncia pela consulta a fontes de maior
confiabilidade cientifica e informacdes atualizadas oriundas de portais institucionais.
Observa-se a possibilidade de disponibilizacdo de informacdes sobre seminarios e
congressos especificos relacionados as grandes areas da Empresa, e identificado
que h&d demanda para acesso a blogs e midias sociais.

Quando questionado se utiliza ou tem interesse em peridédicos técnico-
cientificos/revistas especializadas (questdo 21) os 103 participantes (43%) que se
manifestaram (57%) ajudaram a identificar periédicos de interesse para que seja
verificado se a biblioteca disponibiliza e/ou poderd disponibilizar futuramente. A
biblioteca disponibiliza muitos dos periodicos de interesse, mas também ha varios
outros titulos mencionados que ndo o sao.

Quando o resultado da pesquisa nao € suficiente o colaborador ndo procura a
Biblioteca Central (questédo 22). Essa questao foi respondida por 96 participantes
(44%). Os outros 121 participantes ndo se manifestaram (56%). Dos participantes
gue responderam, a maioria afirmou ndo procurar a BC ( 54 ndo procuram a BC e 40
procuram). Os participantes que confirmaram procurar a biblioteca quando
necessario destacaram o bom atendimento realizado pelos funcionéarios, além de
acreditarem que os bibliotecarios possuem maiores recursos para a formulacao das
pesquisas e podem fornecer outras solu¢des para as demandas, como a solicitacao
de empréstimo entre bibliotecas.

A Ultima questdo do formulario de coleta de dados solicitava “Outras
sugestbes e comentarios” (questdo 23): 61% dos participantes nado fizeram
comentarios e 39% fizeram. Alguns demonstram desconhecimento da existéncia de
determinados servigcos. Os diversos comentarios sobre necessidade de divulgacao
dos servigos surpreendeu a equipe da Biblioteca Central, pois, nos ultimos dois
anos, houve um aumento grande na quantidade de servigcos disponibilizados, assim
como divulgacdo dos mesmos. Também foram registrados muitos elogios. Realizar
esforcos para implementar as sugestfes possiveis de atender em curto, médio e

longo prazo é o planejado pela equipe.

4 CONSIDERACOES FINAIS

O estudo de usuério proporcionou uma reflexdo bastante ampla sobre o

trabalho realizado pela biblioteca e deu subsidios para a avaliacdo dos servigos
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prestados e identificacdo de demandas. Demonstrou que o grau de satisfacdo dos
colaboradores com as mudancas implantadas apés o estudo realizado em 2009 é
satisfatorio; identificou diversas necessidades de informacdo que ainda ndo foram
contempladas pela biblioteca; identificou diversas oportunidades de melhorias em
relagdo aos servicos e publico existentes e aos ndo existentes. Os usuarios
conhecem e utilizam as fontes de informacao disponibilizadas pela biblioteca e a
Biblioteca Central da Eletrobras contribui para que seus usuarios utilizem
satisfatoriamente os servicos oferecidos e se tornem independentes na busca pelas
informacdes desejadas, entretanto, € possivel melhorar em relacdo a esse aspecto.
Estabelecer uma politica que privilegie o desenvolvimento da competéncia
informacional tanto dos bibliotecarios quanto dos usuarios reais e potenciais pode
ser importante para sistematizar essa boa pratica. Os resultados obtidos no estudo
de usuarios realizado em 2012 demonstram a quantidade de 17% de participantes,
que pode ser considerada baixa, j& que muitos colaboradores ndo responderam a
pesquisa, resultando em iniciativas que nado serdo incorporadas devido a dificuldade
em detecta-las. O plano de acao foi tracado e sistematizado, divulgado e implantado
na Biblioteca Central da Eletrobras em abril de 2013, e faz parte das metas da
Divisdo (DAOD) no Sistema de Gestdo de Desempenho 2013-2014 (SGD) da
empresa. Essa incorporacdo ao SGD foi um importante passo da Divisdo para a

consolidacéo do planejamento oriundo do estudo de usuario realizado.
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