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1 Introducgao

Percebe-se, neste inicio de século XXI, uma mudanca de enfoque
em unidades de informacdo a respeito do armazenamento de acervos,
para a acessibilidade de informacoes. Nesse atual paradigma, do acesso a
informacado, o usuario tem desempenhado um papel importante, ocupando
posicdo estratégica e apoiando o desenvolvimento e a oferta de servicos e
produtos de informacao.

A oferta de produtos e servicos em bibliotecas e em centros de
informagao e documentacao, orientada de acordo com as necessidades e
expectativas de seu publico-alvo, fornece subsidios para o alcance efetivo
da missao dessas unidades, que consiste em selecionar, tratar e
disponibilizar informacao para seus usuarios.

A informacdo, em especial na area de saude, vem sofrendo um
crescimento exponencial com o desenvolvimento das tecnologias
respectivas (TAVARES, 2005). Aliado a esse contexto, o aumento das
informacdes disponibilizadas na Web vem afetando o comportamento de
busca dos usuarios, gerando também uma autonomia nesse processo.

As necessidades informacionais dos individuos, tanto pessoais como
profissionais, tém se acentuado diante do volume de dados ao alcance
deles. A utilizacao de meios de comunicacao mais eficientes e baratos,
principalmente a da Internet, possibilita a exploragao de um volume maior
de informacgao (GIOPATO, 2004). Essa nova realidade destaca ainda mais
a funcdo a ser desempenhada por bibliotecarios e bibliotecas, que atuam
como intermediarios no acesso a informacao.

Nesse panorama, a Biblioteca do Ministério da Saude (BMS)
percebeu a necessidade de realizar este estudo para identificar o perfil de
seus usuarios, com o objetivo de melhor atendé-los. Essa necessidade foi
indicada no documento que tratou da administragdao institucional do
Ministério da Saude, o qual apresentava as acdoes da Secretaria de
Assuntos Administrativos (SAA) para os anos de 2005 e 2006. Entre as
acoes da SAA estabelecidas para esse periodo, foi recomendada a
realizacdo do mapeamento do perfil do usudrio da Biblioteca (BRASIL,
2005).

Definir o perfil e as necessidades de informagdao dos usuarios da
Biblioteca do Ministério da Saude constituiu um desafio, considerando que
os interesses sdo diversos e mutaveis. Este estudo pretendeu realizar
ainda uma analise do comportamento de busca e uso da informacao,
centrada nas necessidades dos usuarios reais e potenciais da BMS.

E importante ressaltar que a necessidade de informacao varia de
individuo para individuo e de grupo para grupo, podendo ser
transformada, ou ndo, em demanda, isto &, na formulacdo expressa de
um desejo de um usudrio ou na solicitacdo de uma informacdao a uma
unidade de informacao (NASCIMENTO; WESCHENFELDE, 2002).

Nesse sentido, julgou-se importante analisar o problema individual
do usuario, identificando quais informagdes um individuo quer encontrar e
como o sistema de informagao pode melhor ser planejado para satisfazer
essas necessidades. A sua identificagdao pode resultar no desenvolvimento
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de produtos especializados a serem oferecidos de forma continuada,
levando-se em consideracao que tanto as preferéncias individuais como as
grupais modificam-se no decorrer do tempo.

Essa postura pré-ativa exige do gestor da unidade de informacdo
uma alta flexibilidade e criatividade na oferta de produtos e servicos,
buscando uma interacao direta e constante com os usuarios. As unidades
de informacao devem ser gerenciadas de acordo com as necessidades e
expectativas dos usudrios, maximizando sua eficiéncia e sua eficacia,
abordagem defendida pela filosofia de marketing (AMARAL, 1996).

2 Estudos de usuarios

Os estudos de usudrios podem ser definidos como investigacoes
realizadas com o objetivo de identificar as necessidades de informacgao
dos individuos, e se elas estdao sendo satisfeitas de maneira adequada
(FIGUEIREDO, 1994).

Diversos fatores podem influenciar o comportamento do usuario
com relacdo a informacgao, tais como: formacao bdasica, treinamento na
utilizacdo dos produtos e servigos oferecidos, acessibilidade, condicdes de
trabalho, tempo disponivel, posicdo sécio-cultural, sociabilidade, grau de
competicao dentro de seu grupo, imagem da informagao que cada um tem
e experiéncias anteriores (GUINCHAT; MENOU, 1994).

Para proporcionar a satisfacao de uma necessidade de informacao,
as unidades devem estar aptas a se adaptar as caracteristicas especificas
de cada usuario, decorrentes dos fatores que influenciam o seu
comportamento e do contexto em que esta inserido (FIGUEIREDO, 1999).

Os estudos realizados com o intuito de identificar as necessidades e
expectativas de usuarios de unidades de informacdao podem ser realizados
de acordo com duas abordagens: a tradicional ou demografica e a
alternativa ou cognitiva.

A abordagem tradicional tem como foco principal o sistema de
informacado, que inclui o acervo, as bases de dados, os bibliotecarios e as
relacdes dos usuarios com o préprio sistema; e é direcionada pela édtica
dos servicos de informagdes (DERVIN; NILAN, 1997). A abordagem
alternativa busca compreender o que sao necessidades de informacao,
gual o uso da informacao e os aspectos que dizem respeito aos usuarios,
tais como seus sentimentos e percepcoes. Ou seja, enfoca o problema
individual do usuario, identificando o que um individuo quer encontrar no
sistema de informacdao, e como este pode melhor ser projetado para
atender a essas necessidades (DERVIN; NILAN, 1997).

Esta pesquisa foi orientada segundo a abordagem tradicional,
levantando e analisando os aspectos demograficos relacionados com os
usuarios reais e potenciais da Biblioteca do Ministério da Saude.

Durante a revisao de literatura, foram encontrados alguns estudos
realizados na area de salde, tais como o de Teixeira (2004), Tavares
(2006), Martins (2006) e Lima (2006).

Teixeira (2004) identificou o perfil de usuarios de biblioteca de uma
indUstria farmacéutica. Dentre alguns dos pontos observados estdo: um
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grande numero de usuarios faz consultas ao acervo de livros e solicitam
levantamento bibliografico ao bibliotecario; todos os produtos e servicos
oferecidos pela biblioteca sao conhecidos e bastante utilizados; a
biblioteca tem uma freqléncia diaria muito baixa, o que reforca a
necessidade de elaboracao de uma campanha de marketing da biblioteca;
as fontes informacionais mais utilizadas sdao o acervo de livros e de
periddicos, as bases de dados, o levantamento bibliografico e a solicitacdo
de artigos cientificos a Bireme; os usuarios nao fazem uso do Comut; a
falta de tempo foi considerada o motivo da nao utilizacao da biblioteca por
uma parte dos usuarios; e, por fim, a maioria considera a biblioteca
eficiente.

A abordagem dos estudos de usudrios, como ferramentas de
qualidade em servicos de informagcao na area de saude, é comentada por
Tavares (2006). Esta autora coloca a importancia do delineamento do
perfil de usudrios da informacdao médica para que estes possam ter suas
necessidades de informacao satisfeitas de forma eficiente.

O estudo de Lima (2006) identificou as experiéncias e necessidades
dos médicos residentes, matriculados no Programa de Residéncia Médica
da Famema em 2003, quanto ao uso de fontes de informagbes e
bibliotecas, durante a graduacao. Verificou-se que: a maioria dos médicos
recém-formados adquiriu experiéncias no uso de bibliotecas com
catalogos automatizados durante a graduacdo; menos da metade dos
residentes apontou ter sido capacitada por meio de cursos durante a
graduacao em Medicina; livros, folhetos, periddicos impressos e a base de
dados Medline foram identificadas como as fontes mais usadas pelos
residentes, sendo que as buscas em sites gerais na internet apareceram
em quarto lugar; outras bases de dados da Bireme, como anais de
eventos, CD-ROMs, slides, fitas de videocassete, teses e dissertacoes,
tiveram pouca indicagao de uso.

Destacam-se outras pesquisas realizadas com o intuito de identificar
o perfil de usuarios de centros de informacdo. O estudo de Cardoso e
Ramalho (2006), por exemplo, analisou o processo de busca por
informacao adotado por professores do curso de Biblioteconomia da
Universidade Federal da Paraiba (UFPB). Foi verificado que os canais
informacionais utilizados pelos professores sao diversos, destacando-se a
Internet e a Biblioteca. Entre o0s recursos e servicos oferecidos pela
biblioteca da UFPB, o empréstimo e os periddicos sao os mais utilizados, e
a avaliacdo dos professores sobre esses servicos varia entre bom,
razoavel e deficiente.

Nascimento e Weschenfelde (2006) estudaram as necessidades dos
vereadores de Floriandpolis e o uso que fazem da informacdo.
Constataram que eles preferem o0s tipos tradicionais de documentos
impressos, mas utilizam a Internet em seu processo de pesquisa.

3 Ambiente do estudo: Biblioteca do Ministério da Saude

A Biblioteca do Ministério da Saude (BMS) tem por missdo prestar
servicos de coleta, pesquisa e informacdao na area de saude, ciéncias
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médicas e areas afins, mantendo intercambio com redes de informacao
nacionais e internacionais.

A BMS, buscando garantir a eqliidade no acesso a informagao em
saude, propbe o atendimento a uma comunidade ampla, que pode ser
dimensionada pela propria abrangéncia do Sistema Unico de Saude (SUS)
nas esferas governamentais federal, estadual e municipal. Considera-se
comunidade usuaria do Ministério da Saude o conjunto de servidores do
proprio Ministério e das instituicdes vinculadas, dos Nucleos Estaduais, e
os cidaddaos em geral que demandam informacdo na area de saulde
(BRASIL, 2006).

Os principais servicos e produtos oferecidos pela Biblioteca do
Ministério da Saude incluem: Biblioteca Virtual em Saude (BVS), Servico
de Referéncia e Empréstimo, Intercambio, Localizador de Informacao em
Saude, Portal Lis-sp de consulta a Legislacao, Pesquisa on-line, Alerta
Bibliografico, Informacao para a Saude (boletim trimestral que divulga os
artigos de periddicos do setor Saude), Alerta Legis (informativo eletrénico
bissemanal).

O acervo da Biblioteca é composto por diversos tipos de documentos
em diferentes suportes de registro de informacgao, tais como: livros,
folhetos, manuais, diciondrios, enciclopédias, dissertacbes, teses,
periddicos, foOlderes, videos, CD-Roms/DVDs, disquetes, materiais
tridimensionais e realias.

A cobertura tematica de atuacao da BMS esta focada na area de
saude, com maior énfase na de saude publica. Outro indicador para a
definicao da cobertura tematica é o conjunto de programas e projetos do
Governo nacional que buscam suporte informacional na BMS para a
implementacdao de suas acgdoes (BRASIL, 2006). Além desses
temas/assuntos, a Biblioteca pode também cobrir as areas de apoio aos
servidores que atuam no Ministério da Saude.

4 A pesquisa

Partindo dos objetivos propostos, procurou-se responder as
seguintes questdes: Qual o perfil dos usudrios reais e potenciais da
Biblioteca do Ministério da Saude? Quais sao suas necessidades potenciais
e preferéncias em termos de caracteristicas e atributos de produtos e
servicos de informacao? Como vém utilizando os recursos da Biblioteca?
Qual o grau de satisfacdo dos usuarios quanto a servicos e recursos
disponibilizados?

Para o desenvolvimento do estudo, optou-se pelo questionario como
mecanismo principal de coleta de dados (ver Apéndice II). Outros
métodos complementares, como a analise documental e a observacao
direta (ver Apéndice 1), foram utilizados a fim de aprofundar a
compreensao dos dados obtidos. Dessa forma, a coleta foi realizada em
trés etapas:

1-Anadlise do Regimento Interno do MS, das estatisticas do setor de

referéncia, do Planejamento Estratégico da Secretaria de Assuntos

Administrativos (SAA) e da Politica de Desenvolvimento de Colecbes
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da Biblioteca, com o objetivo de identificar contextos situacionais em
gue os usuarios estdao inseridos e nos quais os servicos e produtos
sao oferecidos;

2-Observacao direta, que consistiu em visitas a Biblioteca do
Ministério da Saude nos dias 4 e 11 de setembro de 2006, entre as
10h e 12h e entre as 15h e 17h, com o intuito de analisar os habitos
dos seus usudrios. Visto que a pesquisa pretendeu alcancar os
servidores do Ministério, optou-se por realizar a observacao direta
durante o horario de expediente;

3-Formulario eletrénico com os itens do questionario, enviado por e-
mail para o universo dos 4.000 servidores do Ministério lotados no
Distrito Federal (DF). Nessa linha, trata-se de uma pesquisa
censitaria.

A anadlise dos dados coletados por meio dos questionarios foi
realizada utilizando-se o software Excel, com a elaboracdao de graficos e
tabelas. A andlise dos dados coletados por meio das observacdes diretas
foi feita através de agrupamento, codificacao e classificacdo dos atributos
relacionados aos objetivos desta pesquisa.

Com relagdo aos usuarios, pode-se dizer que a BMS possui cinco
segmentos: os servidores do Ministério da Saude, os cidaddaos em geral,
estudantes, gestores e pesquisadores. Pretendeu-se alcancar, em um
primeiro momento, de forma censitaria, o segmento dos servidores do
MS, visto que este é o publico-alvo da Biblioteca. Dessa forma, a
populacdao deste estudo foi constituida por 4.000 servidores do Ministério
da Saude lotados no DF.

5 Resultados

5.1 Resultados da observacao

Com um formuldrio de apoio, foram observados habitos e
comportamentos dos usuarios no interior da Biblioteca relativos ao uso do
espago, servicos e produtos, sem que eles percebessem que estavam
sendo examinados. A observacgao direta durou um total de oito horas.

Sessenta usuarios compareceram a Biblioteca nesse intervalo de
tempo, uma média de sete usuarios por hora. Pode-se aferir que grande
parte deles tinha idade aproximada entre 31 e 40 anos (54%). Uma
minoria (23%) tinha entre 21 e 30 anos, 15 % tinham entre 41 e 50 anos
e apenas 8% tinham entre 15 e 20 anos. Com relacdo ao género,
observou-se equilibrio entre a proporcao de individuos do sexo masculino
(53%) e feminino (47%).

Foi possivel observar também que grande parte dos usuarios
permaneceu na Biblioteca por um periodo de dez a 30 minutos (45%).
Outros 23% até dez minutos, 20% entre 30 minutos € uma hora; e
apenas 12% permaneceram por mais de uma hora. Esses dados sugerem
gue a maioria permanece pouco tempo na Biblioteca. Uma das razodes
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para isso pode ser o fato de a unidade nao funcionar em horarios
diferentes daquele do expediente do Ministério, ndo oferecendo, portanto,
facilidades de acesso a usuadrios que pretendam utilizar seus servigos
antes ou apos o horario normal de trabalho.

Com relacdo as atividades desenvolvidas, foi percebido que
aproximadamente 34% dos usuadrios consultaram as bibliotecarias ou
devolveram livros no balcao de referéncia, 30% utilizaram o terminal para
pesquisas na Internet e 36% foram a Biblioteca para realizar leitura ou
estudo individual. As atividades realizadas pelos usuarios durante sua
permanéncia na Biblioteca foram distribuidas de uma forma igualitaria,
sendo que aproximadamente um tergo dos usuarios consultou a Internet,
um terco utilizou o servico de referéncia e empréstimo e um terco fez uso
do espaco para leitura e estudo. Nota-se que os terminais para consulta
na Internet constituem um recurso efetivo para atrair usuarios. No
entanto, a Biblioteca deveria adotar outras medidas para atrair e manter
0S Seus usuarios por mais tempo em seu espaco para estudo e leitura,
como, por exemplo, a ampliacdo do horario de funcionamento.

Durante a observacao, notou-se que os usuarios que ficaram por
mais de uma hora na Biblioteca utilizaram seu tempo pesquisando na
Internet ou estudando individualmente. Os individuos que permaneceram
por menos de dez minutos consultaram as bibliotecarias no balcdo de
referéncia. Esses dados apenas confirmam que as atividades relacionadas
a pesquisas na Internet e leitura sdo as que demandam mais tempo. Além
disso, pode-se inferir que as questdes de referéncia relacionam-se com
temas factuais, ndo demandando da Biblioteca buscas mais aprofundadas.
Ainda, como o0s usuarios observados sdo, regra geral, funcionarios
publicos ndo-académicos, suas consultas a Biblioteca podem estar
relacionadas com necessidades de informagdes especificas.

5.2 Resultados do questionario

Dos 4.000 servidores lotados no DF, universo para o qual foram
enviados o0s questionarios, 336 responderam a pesquisa, 0 que
corresponde a um indice de 8,4%. Desses, 192 relataram ter utilizado a
Biblioteca do MS e os 144 restantes informaram nunca terem usado os
servicos e produtos oferecidos. Com base nesses dados, observa-se que
guase a metade dos respondentes nao utiliza a Biblioteca do MS.
Considerando tratar-se de pesquisa censitaria, ndo é possivel estimar a
amostra representativa da populacao. Os perfis desses respondentes
serdao discutidos adiante, considerando-se dados demograficos e habitos
dos usuarios reais e potenciais, como também avaliacdo dos servicos e
produtos oferecidos pela Biblioteca do MS.

No tocante aos dados demograficos, observou-se que a quase
totalidade dos respondentes, 97%, encontrava-se na faixa etaria entre 21
e 60 anos (26% entre 21 e 30 anos, 27% entre 31 e 40 anos, 27% entre
41 e 50 anos e 17% entre 51 e 60 anos). O pequeno percentual de
individuos com menos de 21 e mais de 60 anos deve-se ao fato de que
esses extremos ndo correspondem ao perfil de idade de servidores
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publicos. Os menores de 21 geralmente ainda ndao ingressaram no servico
publico e os maiores de 60 ja sairam dele. Com relacdo ao género, 70%
dos respondentes eram do sexo feminino.

A maioria dos servidores que responderam ao questionario (82%)
tem nivel superior, sendo que, destes, 36% sdo graduados, 33% possuem
curso de especializacdo, 13% sdo mestres, 2% tém doutorado e 1% pos-
doutorado. Apenas 15% frequentaram somente o segundo grau. Percebe-
se que a maioria possui curso de graduacdo e que, em principio, sao
usuarios que demandam fontes bibliograficas mais técnicas e
especializadas, a fim de subsidiar suas atividades profissionais no
Ministério.

A maioria dos respondentes (89%) esta lotada no Distrito Federal,
visto que o questionario foi enviado apenas para o e-mail desses
servidores. Alguns servidores de outras unidades da Federacao (11%)
também responderam a pesquisa, o que pode ter ocorrido devido ao re-
encaminhamento do questiondrio a outros servidores lotados fora do DF,
sem que tal iniciativa tivesse sido solicitada pela pesquisa. Grande parte
dos respondentes (33%) esta lotada na Secretaria Executiva (SE) do
Ministério.

Outro aspecto verificado durante a pesquisa foi o dos habitos dos
usuarios reais e potenciais da Biblioteca do MS. No que diz respeito a
compreensao de outros idiomas, nota-se, por meio do Grafico 1, que a
maioria (68%) ndo Ié em francés e que 57% ou l|éem espanhol
razoavelmente ou sao fluentes na lingua. Outro dado a ser destacado é
gue quase metade dos respondentes (47%) |é inglés razoavelmente ou é
fluente nesta lingua. Esses dados sdo declaratérios e, nessa condicdo,
pode-se inferir que as duas linguas sobre as quais metade dos
respondentes informou possuir dominio razoavel sdo aquelas mais
difundidas na sociedade brasileira. Isso implica que a Biblioteca pode
ampliar o seu acervo, incorporando fontes de informacao especializadas
em espanhol e em inglés, permitindo que todos tenham acesso a
conteudos internacionais e mais atualizados.
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GRAFICO 1 - Fluéncia em outros idiomas.
FONTE - Dados da pesquisa.

Pode-se destacar, mediante os dados do Grafico 2, que o meio mais
utilizado pelos servidores do Ministério da Saude para obter informacodes é
a Internet (82%). Apenas um servidor relatou nao utilizar esse meio e
uma minoria de servidores (18%) o utiliza pouco ou medianamente. Em
segundo lugar, os servidores utilizam conversas com colegas e familiares,
sendo que 76% utilizam bastante ou medianamente esse meio. Os dados
também mostram que as livrarias sdao pouco procuradas nesse processo
de obtencao de informacao pelos servidores do MS. Pode-se perceber
ainda que a metade utiliza outros meios (biblioteca particular, outras
bibliotecas, TV, radio e jornal) e metade nao o faz. A indicacdao da
Internet como um dos meios mais utilizados para a obtencao de
informacao também foi observada nos estudos de Cardoso e Ramalho
(2006) e de Nascimento e Weschenfelde (2006). Isso se deve ao fato de
gue a Internet se tornou um meio de comunicagao e informacao eficiente
e barato, o que possibilita a exploragdo de um maior volume de
informagao (GIOPATO, 2004, p. 32). O fato de uma grande parte dos
respondentes também ter mencionado conversas com colegas e familiares
como um dos meios mais freqlentes para obter informacgao ressalta a
constatacdo obvia de que usuarios utilizam fontes de mais facil acesso em
sua busca por informagdes pontuais, em contraponto com a pouca
utilizacao de bibliotecas, onde se espera que o usuario realize pesquisas
mais aprofundadas.
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GRAFICO 2 - Meios mais utilizados para obter informacdes.
FONTE - Dados da pesquisa.

Quanto aos materiais e fontes mais utilizados para obtencao de
informacado, percebe-se, no Grafico 3, que os sites da Internet sao
bastante utilizados (81%). Somando-se as opcdes ‘utilizo bastante’ e
‘utilizo medianamente’, o livro aparece em segundo lugar (84%), seguido
de documentos técnicos e manuais (63%) e de dicionarios e enciclopédias
(61%). Mais da metade dos respondentes nao utiliza ou utiliza pouco
materiais especiais (folderes, videos e CDS), atlas e mapas, trabalhos
académicos (dissertacOes, teses e monografias). Percebe-se, mais uma
vez, que os recursos eletrénicos, tais como os sites da Internet, foram
citados como o material mais utilizado para a obtengao de informacao. A
natureza das atividades profissionais desenvolvidas pelos respondentes
deve ser a razao de uma maior utilizacao de livros, documentos técnicos,
manuais, dicionarios e enciclopédias. Materiais multimidia (videos e CDs),
académicos (teses, dissertacdoes e monografias), promocionais (folderes) e
iconograficos (mapas e atlas), por ndo serem considerados fontes
técnicas, estao sendo pouco consultados.
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GRAFICO 3 - Materiais mais utilizados para obter informacdes.
FONTE - Dados da pesquisa.

O terceiro aspecto estudado foi 0 uso e a avaliagao dos servigos e
produtos oferecidos pela Biblioteca do MS por parte apenas dos 192
respondentes que informaram utilizar a Biblioteca, classificados, nesta
pesquisa, como usuarios reais.

O Gréfico 4 demonstra que a Biblioteca Virtual em Saude (BVS) é o
servico mais utilizado pelos servidores (75%). Outros servicos como a
copia de material (57%), a pesquisa bibliografica por artigos (52%), a
orientacdo do balcdo de referéncia (51%), o empréstimo de material
(49%) e o espaco para leitura (49%) obtiveram pouca indicacao de uso.
Os servicos menos conhecidos sao o catalogo da biblioteca (36%),
seguido do Comut (32%) e das bases de dados (31%). Os terminais para
consulta na Internet sao conhecidos, mas nao sao utilizados por 44% dos
usuarios. Esses dados confirmam, mais uma vez, resultados descritos na
literatura, j@ comentados neste artigo, segundo os quais 0s recursos on-
line, a exemplo da BVS, sdo bastante utilizados na recuperacao da
informacao. Outros servicos, como coépia, pesquisa bibliogréfica,
empréstimo e leitura, apesar de serem utilizados por mais da metade dos
respondentes, ainda apresentam um baixo indice de uso, o que ressalta a
necessidade de uma maior divulgacdo dos recursos bibliograficos da
Biblioteca. O Comut e as bases de dados constituem recursos pouco
divulgados para os usuarios em geral, sendo de dominio maior de
bibliotecarios e profissionais da informacao; o que deve ser razao principal
do desconhecimento desses servigos por parte dos respondentes.
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GRAFICO 4 - Utilizacdo dos servicos da Biblioteca do MS.
FONTE - Dados da pesquisa.

Quanto a avaliacdo dos servicos oferecidos pela biblioteca
pesquisada, 87% dos respondentes afirmaram que o servico de referéncia
€ bom ou muito bom (ver Grafico 5). O ambiente (78%), a Biblioteca
Virtual em Saude - BVS (75%), o horario de funcionamento (65%), o
empréstimo (62%), as coépias (59%) e a colecdo (57%) também
receberam avaliagao positiva. Um indice alto de usuarios (51%) afirmou
nao saber avaliar o Comut e 49% ndo souberam avaliar ou avaliaram a
divulgacdo como ruim. O fato do servigo de referéncia, o ambiente da
Biblioteca e o empréstimo serem o0s recursos mais visiveis da Biblioteca
pode ser a razao desses recursos receberem avaliacao positiva. Por serem
os responsaveis pela imagem da Biblioteca, tém merecido destaque e sao
disponibilizados de uma forma mais adequada por parte das Bibliotecas. A
BVS, como servico mais utilizado pelos respondentes, também recebeu
uma avaliacdo positiva, o que confirma que o0s recursos mais visiveis sao
mais bem avaliados. As respostas demonstram ainda que grande parte
dos respondentes estd satisfeita com o hordrio de funcionamento da
Biblioteca, apesar de este coincidir com o horario de expediente do
Ministério, ndo permitindo que os servidores facam uso dos recursos in
loco, em um intervalo maior de tempo. Com relacdo a avaliacdo do
Comut, os dados confirmam que esse servico é pouco conhecido pelos
usuarios, ensejando a necessidade de maior divulgacao de servicos da
biblioteca.
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GRAFICO 5 - Avaliacdo dos servicos oferecidos pela Biblioteca do MS.
FONTE - Dados da pesquisa.

Dos 336 respondentes, 73 deram alguma sugestao, fizeram
comentario ou elogio sobre os servicos e produtos oferecidos pela
Biblioteca. Sao eles:

a) 25 comentaram sobre a necessidade de se divulgar mais o que é

oferecido pela Biblioteca, visto que alguns ainda nao conhecem seus

servicos e produtos. Algumas sugestdes dos servidores sao: a

utilizacdo de informativos e foOlderes, o desenvolvimento de

campanhas de conscientizacdo, maior uso do e-mail como canal
para promover a biblioteca, distribuicao de boletim de novas
aquisicoes, dentre outras.

b)12 dos servidores que ja utilizaram a Biblioteca elogiaram os

servicos e produtos oferecidos, em especial o atendimento.

c)12 sugeriram: a ampliacdo das areas de conhecimento cobertas,

abrangendo ndo apenas temas relacionados com Saude; o acesso

direto as estantes e a atualizacao das portarias disponiveis.

d)07 comentaram sobre a necessidade de simplificagao e/ou

facilitacao do processo de pesquisa e busca da BVS. Alguns

respondentes o avaliaram como confuso e complexo, impedindo
gue itens e assuntos de que necessitam sejam recuperados com
eficiéncia.

e)05 indicaram a necessidade de agilizacao e automacdo na

solicitacao e entrega de artigos. Os respondentes sugeriram a

utilizacao do e-mail nesse processo de disponibilizacao de artigos e

a assinatura do Portal Capes de periddicos.

f)06 relataram a necessidade de se estender o horario de

funcionamento da Biblioteca, visto que, durante o expediente

do Ministério, os servidores ndo dispdem de tempo para utilizar os
servicos e produtos oferecidos.
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g)Outros 05 parabenizaram a iniciativa da Biblioteca de realizar esta
pesquisa com o intuito de estabelecer um elo maior com seus
usuarios.

6 Conclusodes e recomendacoes

De uma forma geral, os resultados obtidos mostram que grande
parte dos respondentes possui alguma fluéncia em espanhol; utilizam
principalmente a Internet e sites no processo de busca por informagdes de
seu interesse; utilizam a Biblioteca Virtual em Saude com maior
freqiéncia em comparacdao com outros servicos prestados pela Biblioteca
do Ministério da Saude; estdo satisfeitos com a Biblioteca, em especial
com o atendimento prestado pelo balcao de referéncia.

Um dos aspectos que merecem destaque é o fato de os resultados
da pesquisa demonstrarem que os servidores do MS vém demandando a
prestacao de servicos e produtos em linha, a fim de tornar a disseminagao
da informacdo mais agil. Isso pdéde ser comprovado pelo alto indice de
respondentes que relataram utilizar a Internet, os sites e a Biblioteca
Virtual em Saude para a obtencao de informacdes de seu interesse.

A aplicacao das novas tecnologias de informagao e comunicacao em
bibliotecas pressupde a diminuicao da participacao da biblioteca
tradicional e a diminuicdo de consultas in loco por parte de usuarios. Seria
interessante que a biblioteca pesquisada se adequasse a essa nhova
realidade e disponibilizasse fontes e servicos de informagao por meio
eletrénico, alcancando, desse modo, usuarios remotos. Nesse sentido, a
Biblioteca do Ministério da Saude poderia adotar estratégias e acdes para
atender a essa demanda, automatizando o seu acervo e processos e
disponibilizando, cada vez mais, seus servigos e produtos on-line, em
especial o atendimento as consultas e pedidos por artigos.

Foi identificada, também, a necessidade de se desenvolver uma
maior divulgacao sobre o que a Biblioteca pode oferecer a seu publico. Os
resultados obtidos mostram o0 grande interesse dos respondentes em
receber, por e-mail, informativos sobre a biblioteca, para manté-los
atualizados e informados sobre os recursos disponiveis. A promogao de
servicos e produtos da Biblioteca poderia ser realizada por meio de
distintas atividades promocionais, tais como relacdes publicas,
merchandising, publicidade, propaganda, incentivos, e aplicada por meio
de instrumentos como site institucional, félderes, cartazes, brindes etc.

Para tanto, julga-se necessario o desenvolvimento de um plano de
marketing da Biblioteca, integrado ao planejamento estratégico da
Coordenacao-Geral de Documentacao e Informacdo do Ministério da
Saude. Um outro estudo sera necessario para desenvolver, na Biblioteca,
uma filosofia administrativa voltada para o mercado.

Visto que a maioria dos respondentes relatou ter interesse em
receber informativos em formato eletrénico sobre a Biblioteca, a
identificacdo dos temas de interesse dos respondentes podera possibilitar
a criagao de um sistema contendo dados e informagbOes sobre seus
usuarios e o desenvolvimento do servico de disseminacdo seletiva da
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informacao. A respeito desse servico, Souto (2006) acredita que a DSI é
um meio de garantir que os usuarios recebam informacgoes relevantes e
atualizadas.

Considera-se que o0s resultados desta pesquisa trazem insumos
significativos para que a Biblioteca possa conhecer melhor o publico a ser
atingido e aperfeicoar a prestacao de seus servicos e produtos.

Sugere-se que pesquisas como esta sejam realizadas
periodicamente e que outros tipos de usuarios possam ser contemplados,
tais como pesquisadores, estudantes e cidadaos em geral. Dessa forma, a
Biblioteca poderia mapear melhor o ambiente em que devera oferecer
seus servigos e produtos.

O interesse em realizar este estudo indica uma mudanca de
comportamento por parte da Biblioteca do Ministério da Saude, que, ao
procurar identificar necessidades de seus usuarios reais e potenciais, atua
de forma pré-ativa no que diz respeito a satisfacdao das reais expectativas
de seu publico. Essa estratégia pode acarretar diversas vantagens, tais
como a antecipacao no atendimento e na oferta de servicos e produtos
adequados ao publico a ser atendido pela Biblioteca, com base nos dados
obtidos durante esta pesquisa.
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Apéndice I - Formulario utilizado para observacao

Usuario n.

Data: Horario de entrada: Horario de saida:

Idade aproximada:

1 15a20anos ] 41a50anos
1 20a30anos ] 51a60anos
[J Feminino [0 Masculino

Observacgoes:
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Apéndice II - Questionario aplicado aos servidores do MS

Tatiara Paranhos Guimaraes

1. Idade:

[l 15a20anos [l 41a50anos

1 20a30anos ] 51a60anos

L1 31a40anos [l Mais de 60 anos
2. Sexo:

[l Feminino ] Masculino

3. Nivel de escolaridade. Favor selecionar apenas uma opgao

[]  Ensino fundamental (antigo 12 grau) [l Mestrado
[1  Ensino médio (antigo 2° grau) [l Doutorado
L] Nivel superior (graduagao) [l Pés-doutorado

[1  Especializagio ou MBA

4. Em qual Estado vocé reside?

5. Em que setor do Ministério da Saude vocé esta lotado?
Favor selecionar apenas uma opgao

Gabinete do Ministro

Consultoria Juridica

Conselho Nacional de Saude

Conselho de Saude Suplementar

Departamento Nacional de Auditoria do SUS

Secretaria Executiva

Secretaria de Atencao a Saude

Secretaria de Gestao do Trabalho e Educacao na Saude
Secretaria de Gestédo da Saude

Secretaria de Gestéo Participativa

Secretaria de Ciéncia, Tecnologia e Insumos Estratégicos
Fundacao Nacional de Saude

Fundacao Osvaldo Cruz

ANVISA

ANS

Hospitais

Outro. Especifique:

OoOdoobdodododoood

6. Classifique sua fluéncia de leitura em outros idiomas:

IDIOMAS Nao Lé Lé com dificuldade Razoavel Fluente
Espanhol L] L] L] L]
Francés ] L] L] ]
Inglés O] L] L] L]
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7. Em que grau vocé utiliza os meios abaixo para obter informacoées, artigos ou livros de que
precisa.

MEIOS Nao Utilizo Pouco Utilizo Utilizo
Utilizo Médio Bastante

f(;m:/igiz com colegas e . . O O
Minha biblioteca particular | |

Outras bibliotecas O O O O
g:)éig;eca do Ministério da | | O O
Internet | | O O
Bases de dados O O 1 1
Livrarias | | O O
Televisao, Radio e Jornal O O O O
Qutros. Especifique:

8. Em que grau vocé utiliza os materiais abaixo para obter a informacao de que precisa?

MATERIAIS Nao Utilizo Pouco Utilizo Utilizo
Utilizo Médio Bastante

Sites na Internet O O O O
Livros O O O O
Dissertacoes e Teses O O O O
Documentos Técnicos e

Manuais O O O O
Revistas e Jornais O O O O
Periddicos e artigos cientificos | O O O
Dicionarios, enciclopédias e

diretérios [ [ = =
Atlas e mapas O O O O
Folderes, videos, CD-

Roms/DVDs [ [ [ [

Outros. Especifique:

9. Nos ultimos 12 meses, qual foi a sua freqiiéncia de utilizacao da Biblioteca Virtual em Saude
(BVS) e da Biblioteca fisica do Ministério da Saude?

Tipo de Nunca . Nao me
BiblI)ioteca utilizei Semanal Mensal Bimestral | Semestral recordo
BVS ] ] O] O] L] L]
Biblioteca
Fisica [ [] L] ] L] ]
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10. Quais dos servicos da Biblioteca do Ministério da Saude vocé utilizou ultimamente?

seRvicos
Biblioteca Virtual em Salde ] ] []
Orientacdo do balcédo de Referéncia L]
Empréstimo do material ] ] []
Copia de material de meu interesse L] ] []
Pesquisa bibliogréfica em artigos ] L] L]
COMUT (solicitagdo de artigos) ] L] L]
Catalogo da Biblioteca ] ] L]
Bases de dados da Biblioteca ] ] []
Terminais para acesso a Internet L] ] []
Espaco para leitura e estudo L] H L]

11. Favor avaliar os atributos abaixo relacionados com a Biblioteca do Ministério da Saude.

ATRIBUTOS Nao sei Ruim Bom Muito Bom
Qualidade da colecdo ] L] Ll Ll
Atendimento ao usuario L] ] L] []
Servigo de empréstimo L] ] L] L]
COMUT (solicitagdo de artigos) ] ] Ll L]
Biblioteca Virtual em Saude (BVS) ] ] L] Ll
Copias de documentos O] ] L] L]
Equipamentos O] ] L] L]
Ambiente interno O] ] L] []
Horario de Funcionamento O O L] []
Divulgacdo ] L] Ll Ll

12. Vocé tem interesse em cadastrar-se na Biblioteca do Ministério da Saude para receber
informacoées, artigos e materiais na sua area de saude?

[] Nao.
[] Sim. Prefiro receber informagdes em formato eletrénico.

[ 1 Sim. Prefiro receber informagdes em formato impresso.
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