Ministério da Saude o> ICICT w
FIOCRU,,Z Instituto de Comunicag¢ao e Informagao GH C g;z;icéggmmo}éslm
Fundacao Oswaldo Cruz £ PESQUISA EM SAUDE

Cientifica e Tecnoldgica em Saiade

MINISTERIO DA SAUDE
GRUPO HOSPITALAR CONCEIGAO
CENTRO DE EDUCAGAO TECNOLOGICA E PESQUISA EM SAUDE — ESCOLA GHC
FUNDAGAO OSWALDO CRUZ - FIOCRUZ
INSTITUTO DE COMUNICAGAO E INFORMAGAO CIENTIFICA E
TECNOLOGICA EM SAUDE - ICICT

CAPACITAGAO PARA O ATENDIMENTO DE INFORMAGOES
SOBRE O FUNCIONAMENTO E A UTILIZACAO DOS SERVICOS
ONLINE DE UMA INSTITUIGAO PUBLICA

ROMILDA APARECIDA TEOFANO

PORTO ALEGRE
2013

w0 322 eSS 0099 &O0VERNO FEDERAL
19\;9 f% Ministério da =
Saude

PAiS RICO E PAiS SEM POBREZA



ROMILDA APARECIDA TEOFANO

CAPACITAGAO PARA O ATENDIMENTO DE INFORMAGOES

SOBRE O FUNCIONAMENTO E A

UTILIZAGAO DOS SERVIGOS

ONLINE DE UMA INSTITUICAO PUBLICA

Trabalho de conclusdao do Curso de
Especializagao em Informacgao
Cientifica e Tecnologia em Saude
para o titulo de Especialista.

Orientadora: Izabel Alves Merlo

PORTO ALEGRE

2013



T314c

Teofano, Romilda

Capacitacao para o atendimento de informagdes sobre o funcionamento e a utilizagao
dos servigos online de uma instituicdo publica / Romilda Teofano. -- 2013.

21 f.
Orientadora: Izabel Alves Merlo

Trabalho de Conclusdo (Especializagdo) -- Ministério da Saude. Grupo Hospitalar
Conceigédo. Centro de Educacao Tecnoldgica e Pesquisa em Saude — Escola GHC.
Fundacgéo Oswaldo Cruz — FIOCRUZ. Instituto de Comunicagao e Informacao Cientifica e
Tecnoldgica em Saude — ICICT. Porto Alegre, 2013.

1. Bibliotecas de ciéncias da saude. 2. Cursos de capacitagao. 3. Capacitacdo em
servigo. 4. Capacitagao profissional. 5. Recursos humanos. |I. Merlo, Izabel Alves, orient. Il.
Titulo.




RESUMO

Este projeto procura identificar os funcionarios e bolsistas que colaboram com o
SABi (Sistema de Automacdo de Bibliotecas) da UFRGS e suas dificuldades no
atendimento aos usuarios para estruturar cursos de capacitagao presencial ou EAD,
procurando uniformizar os procedimentos no atendimento de informagbes sobre o
funcionamento e a utilizagdo dos servicos, para que desta maneira haja uma
justificativa nos gastos em recursos informacionais mantidos pela UFRGS, os quais
consomem elevados recursos financeiros. O método utilizado sera qualitativo e
quantitativo, com a identificagdo de todos os integrantes do SABi com dados
fornecidos pelas chefias das bibliotecas, que através de questionarios
semiestruturados aplicados possibilitara a identificacdo das deficiéncias no
atendimento. Também sera realizada a analise de dados dos relatérios técnicos dos
ultimos cinco anos e analise das sugestdes dos funcionarios do sistema. No atual
ambiente social onde as bibliotecas ou servicos de informagao estdo inseridos,
alguns fatores sdo fundamentais: inovagao, qualidade, agilidade e atencdo aos
usuarios, desta maneira o projeto procura justificar a capacitacdo permanente de
pessoal como recurso principal no desenvolvimento tecnologico deste setor. A
qualidade dos produtos e servicos de uma unidade informacional depende do
investimento e do comprometimento da chefia, que deve possuir um estilo gerencial
participativo, no qual a satisfagcao do grupo € preponderante. Propde a realizagcéo de
um levantamento de dados através de questionarios aplicados aos atendentes, a fim
de identificar o nivel de preparo/despreparo para o desenvolvimento de suas tarefas

e os topicos que deverao constar no posterior treinamento.

Palavras-chave: Bibliotecas de ciéncias da saude. Capacitagao em servigo.

Capacitacao profissional. Recursos humanos. Cursos de capacitagao.
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1 INTRODUCAO

O nivel de necessidade de informagdo do estudante universitario foi se
modificando ao longo do tempo. Devido ao uso de diversas tecnologias no acesso
as informagdes, os funcionarios das bibliotecas devem ter conhecimento e participar
de capacitagdes, para suprir as necessidades de informagdes dos usuarios e auxilia-
los na divulgagao dos servigcos da mesma. O melhor marketing para os recursos e

servigcos da biblioteca é o conhecimento dos mesmos pelo publico alvo alcangado.

2 JUSTIFICATIVA

Para a melhoria no atendimento das necessidades informacionais dos alunos
universitarios e a otimizacdo na utilizagdo dos recursos online, financiados pela
instituicdo universitaria, os cursos de capacitacdo buscam a uniformidade dos
servigos e procedimentos prestados pelo sistema.

As deficiéncias no atendimento aos usuarios devem ser diagnosticadas com
precisdo para que o planejamento dos cursos de aperfeigopamento ou capacitagao
dos funcionarios e/ou bolsistas sejam estruturados, de maneira clara e objetiva, a fim
de sanar os problemas na utilizagdo e procedimentos do SABi.

Os servicos de informacdo tém seus diferentes objetivos, porém, sao
similares e estao relacionados a prestacédo de servigos, ou seja, 0 acesso as fontes
de informacao para atender as necessidades especificas internas da instituicdo, bem

como ao seu publico externo.



3 OBJETIVOS

Serao apresentados o objetivo geral e os especificos como segue:

3.1 GERAL

- Capacitar os funcionarios e estagiarios (bolsistas) para auxiliarem os
usuarios, provendo-os de informacgdes que possibilitem uma melhor utilizagcéo

dos recursos informacionais do Sistema de Bibliotecas da UFRGS (SABI).

3.2 ESPECIFICOS

- Conhecer as deficiéncias no atendimento aos usuarios do SABi

- Estruturar cursos presenciais e/ou EAD sobre os procedimentos do SAB;;

- Estruturar os conteudos dos cursos de informatica e SABI;

- Criar nucleo de tutores no grupo de estudos do sistema para o curso na
plataforma elencada;

- Vincular a capacitagdo com a PROGESP (valorizagao profissional);



4 FUNDAMENTACAO TEORICA

Na atual conjuntura do mundo moderno, a atualizagédo dos profissionais e das
instituicobes é uma constante. O treinamento se faz necessario para o
desenvolvimento e qualificacdo dos profissionais através de motivacdo. Assim,
segundo Elvas (2011, p. 1) “[...] capacitando para novos cargos, fungdes e
responsabilidades, promovendo seu desenvolvimento e crescimento profissional” e
indiretamente da organizagdo, considerando que estda aumentando o capital
intelectual organizacional, disponibilizando conhecimento para que a empresa
acompanhe o desenvolvimento social.

Segundo Chiavenato (2004) o treinamento é uma educagao especializada
que aplicada no ambito da empresa busca dar competéncia profissional aos seus
colaboradores. Mello (2013, apud Beluzzo, p. 5): “No atual ambiente social em que
as Bibliotecas ou Servicos de Informagdo se inserem, alguns fatores s&o
fundamentais: inovacado, qualidade, agilidade e atencdo ao cliente, estdo com
certeza entre os principais”.

Conforme Elvas (2011, p. 1) “O treinamento deve atingir resultados
estratégicos: aumentar o lucro, a satisfagado dos clientes, a producgao, e reduzir os
custos, acidentes, e a rotatividade de pessoal, melhorar a qualidade e implementar
melhoria para o desenvolvimento” ou conforme Amboni (2013 p. 7) “Programa de
Capacitacdo como uma das principais ferramentas no processo ensino-
aprendizagem (...)” no auxilio aos usuarios para desenvolver competéncias
informacionais, que contribuam para otimizar e sistematizar todo o processo de
busca.

Conforme Elvas (2011, p. 1), o levantamento das necessidades do
treinamento é uma etapa fundamental, devendo ser um diagndstico o mais amplo
possivel das tarefas e do comportamento de pessoal.

Segundo AMORIM (2009, p. 9), o levantamento de necessidades de

treinamento parte na busca de respostas para as seguintes perguntas:

Quem deve ser treinado ? Treinandos

Quem vai treinar ? Facilitador ou Instrutor

Em que treinar ? Assuntou ou conteudo do treinamento

Onde treinar ? Local fisico, 6rgdo ou instituicdo

Como treinar ? Métodos de treinamento /recursos necessarios
Quando treinar ? Epoca do treinamento e horario



Quanto treinar ? Volume, duragéo ou intensidade
Para que treinar ? Objetivos ou resultados esperados

Segundo Amboni (2013, p. 8) “o contexto digital favorece as bibliotecas
universitarias, que vém inovando na oferta de produtos e servigos, presenciais e a
distancia, de forma a atender com eficiéncia e eficacia a demanda da comunidade

” o«

universitaria [...]" “e o acesso e a participagcao de pessoas com deficiéncia no ensino
superior constituem uma realidade recente, em razao das inumeras barreiras que
nelas incidem desde os primeiros anos da sua escolarizagdo” (AMBONI, 2013, p.9).

Segundo Vendramini (2010, p. 10), para o atendimento bem do outro, deve-se
notar que o colaborador esteja bem, para tanto a preparagdo e compreensao de
seus processos de trabalho refletirdo na atengao, educacéo e presteza.

Segundo Elvas (2011, p. 1) “os programas de capacitacdo e motivagcao de
pessoal, principalmente daqueles que se relacionam diretamente com os usuarios,
sdo imprescindiveis para garantir a qualidade e o aumento de utilizagdo de seus
servigos”.

Segundo Vendramini (2010, p. 17), quando um usuario tem um contato com o
funcionario ou bolsista, “sua percepg¢ao é de com quem esta falando é a biblioteca
(empresa) e ndo com o colaborador”, portanto, “é¢ importante que esse colaborador
esteja bem capacitado”, para nao decepcionar o usuario e manchar o nome da
biblioteca, uma vez que o usuario “quer ser atendido com qualidade e com
comprometimento”.

Para Chiavenato (2004) o treinamento e o desenvolvimento sdo processos
eficazes de capacitacéo, portanto treinamento e desenvolvimento séo areas voltadas
a capacitacdo das pessoas e tudo que esta relacionado a elas, seja no meio
profissional, pessoal ou comportamental.

Conforme Vendramini (2010, p. 18) no atual contexto “As empresas
comegaram a perceber que investir em seu capital intelectual e utilizar a gestdo do
conhecimento devem ser incorporados em sua estratégia empresarial, assim como a
biblioteca.”

No processo educacional a curto ou a médio prazos, nota-se que o
treinamento é aplicado de maneira sistematica e organizada, no qual as pessoas
aprendem conhecimentos, habilidades e competéncias de acordo com objetivos
previamente definidos. Chiavenato (2006, p. 402), diz: “O treinamento envolve a

transmissao de conhecimentos especificos relativos ao trabalho, atitudes frente a
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aspectos da organizagao, da tarefa e do ambiente e desenvolvimento de habilidades
e competéncias”.

Segundo Chiavenato (2004), o treinamento e desenvolvimento devem ser um
processo continuo e ndo um evento esporadico. Conforme Vaz Langort Marques e
Mauch Palmeira (2011, p. 6) para esse desenvolvimento dé certo: “Muitas empresas
estdo adotando e investindo no trabalho em equipe, estimulando o aprendizado em
grupo”.

O conhecimento é o maior recurso que podemos ter em uma organizagao, por
esse motivo é fundamental que as empresas fagam investimentos na capacitagao e
desenvolvimento para melhor desempenho e crescimento institucional, onde o
desafio é a melhoria dos servigos e produtos pelos funcionarios, formando equipes
coesas e eficientes.

Conforme Vendramini (2010, p. 21):

O capital intelectual é formado de riqueza impalpavel, e o conhecimento é
fundamental. Como o ambiente externo estd mudando rapidamente, as
organizacbes estdo buscando se adequar a esta nova realidade.
Transformar a informagao em conhecimento tem sido um dos objetivos das
empresas, ou seja, o fortalecimento do seu capital intelectual.

Conforme Vendramini (2010, p. 21) “as organizagcbes modernas estdo cada
vez mais preocupadas em direcionar os investimentos no desenvolvimento humano,
na agregacao de valor para as pessoas e para a empresa’.

Entretanto, ainda muitas empresas oferecem treinamento em primeiro lugar a
cargos de chefia, mas o desenvolvimento das pessoas nao deve privilegiar somente
estes, mas todos os trabalhadores que fazem parte da biblioteca.

Conforme Vendramini (2010, p. 25), “a motivagdo envolve atividades que
levam o colaborador a um determinado objetivo, o reconhecimento do trabalho, a
valorizagcao e sua recompensa”.

Atualmente, Vendramini (2010, p. 26) conceitua motivagdo como resultado do
oferecimento de condi¢bes de trabalho sendo elas: “[...] higiene, organizagéo,
ambientes limpos, ventilados, bem iluminados, uniformes e recursos, bem como
metas bem definidas, possibilidade de uso da criatividade e lideranga acessivel.”

Mas apesar das divergéncias conceituais, fica constatada que motivagao
depende de algo, para Marzochi (2011, p. 4) “a motivagdo de uma pessoa depende

da forca de seus motivos, entendidos como desejos ou impulsos que ocorrem no
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interior dos individuos.” Esses mesmos motivos € que impulsionardo e manterdo de
certo modo o comportamento dos individuos.

Conforme Vendraminis (2010, p. 38), “por mais intensa que seja a
globalizagdo e a inovagédo tecnoldgica, nunca se podera prescindir das pessoas
como principal vantagem nas organiza¢des”. Sdo os funcionarios e bolsistas que
mantém, geram e fortalecem as inovagdes e o futuro das bibliotecas. Sao eles que
lideram, motivam, inovam e fazem transformagdes, assim sendo, a resposta dos
mesmos ao que € esperado deles depende diretamente da maneira como sao
considerados na biblioteca.

O objetivo de uma organizagao/empresa que faz atendimento ao publico € dar
apoio a todas as atividades desenvolvidas pela mesma, bem como atender a
comunidade externa, organizando e difundindo documentos e informacgdes relativos
as suas atividades.

Conforme TerraForum Consultorias (2013) “‘as  organizagoes,
independentemente de porte e do mercado em que atuam, geram uma massa
documental consideravel, na maioria das vezes de maneira desestruturada e sem
contar com um sistema corporativo que padronize e controle 0s processos
informacionais”.

Os servicos de informacdo tém seus diferentes objetivos, porém, sao
similares e estdo relacionados a prestacdo de servicos. Possibilitando aos
funcionarios e bolsistas o acesso as fontes de informacdo para atender as suas
necessidades especificas e as da propria biblioteca; e ao publico externo,
informagdes que possam utilizar e promover os servigos de maneira plena.

Conforme TerraForum Consultorias (2013), nesse sentido, “os Servigos de
Informagao apresentam claras diferengas na estrutura organizacional e no “modus
operandi’, podendo ser formalmente estruturados ou nao, centralizados ou
descentralizados, convencionais ou virtuais”.

Analisar as estruturas disponiveis e adequa-las as caracteristicas do negdcio
torna-se cada vez mais um diferencial para as organizag¢des, considerando ser a
Biblioteca um setor de apoio as atividades da Faculdade de Medicina e também do
Hospital de Clinicas, além de atender ainda aos estudantes e comunidade externa, é
necessario que mantenha um excelente atendimento.

A Biblioteca FAMED/HCPA como fungdo reunir, organizar e difundir os

documentos e informacdes relativos a Medicina, Nutricdo e Ciéncias da Saude de
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modo geral, e fazendo parte do sistema de biblioteca da UFRGS, que € composto
por 29 bibliotecas setoriais especializadas, 1 biblioteca de ensino fundamental e
médio e ensino técnico, 1 biblioteca depositaria da documentacdo da ONU
(Organizacéo das Nagdes Unidas) e a Biblioteca Central, que é o 6rgao coordenador
do Sistema, é pertinente que suas estruturas sejam analisadas e adequadas ao
propésito de prestar uma informagao correta, rapida e eficiente.

A Comissdo de Automagao com a colaboragdo dos grupos de estudos do
sistema desenvolve os manuais do SABi (Sistema de Automacado de Bibliotecas),
alguns como Circulagédo & Caixa, ltens & Impressdo de Etiquetas e Politicas e
Procedimentos; e as atividades de treinamento de pessoal, onde sao apresentados
os procedimentos de funcionamento do sistema.

Analisando os procedimentos de atendimento ao usuario realizado na
biblioteca foram identificados como ameaga os seguintes problemas na biblioteca:

a) A equipe nao informa de maneira correta e completa as atividades da
biblioteca;

b) as informagdes sobre os procedimentos e servigos prestados nao estdo
claras e organizadas de maneira direta;

c) nao ter conhecimento dos principios de atendimento ao publico pelos
atendentes da portaria (urbanidade, educagdo, distanciamento, clareza e
objetividade da informacéao/servigo, etc.);

d) falha dos objetivos e servigos prestados pela biblioteca, pelo sistema de
bibliotecas da UFRGS e locais de informacdes do HCPA,;

Para Resmer (2000) “ndo basta que as unidades de informagdo tenham
apenas qualidade aparente”, ou seja, que os documentos estejam organizados de
maneira racional e seguindo procedimentos universais. No entanto, Macieira e Paiva
(2007) seus produtos e servigos devem ter uma qualidade real, e se quiser trabalhar
com a informagao como requisito chave para a qualidade, precisamos compreender
que o mais importante neste processo sdo 0s recursos humanos.

Portanto, a qualidade dos produtos e servicos de uma unidade informacional
depende do investimento e do comprometimento da chefia, que deve possuir um
estilo participativo, no qual a satisfagao do grupo deve ser prioritario.

Conforme Tercerizagao (2013):


http://www.ufrgs.br/documenta/manuais-sabi/circulacao-caixa
http://www.ufrgs.br/documenta/manuais-sabi/itens-impressao-de-etiquetas
http://www.ufrgs.br/documenta/manuais-sabi/politicas-e-procedimentos
http://www.ufrgs.br/documenta/manuais-sabi/politicas-e-procedimentos
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recepcionar bem os usuarios e visitantes ressalta a preocupagao com o
bom atendimento, conferindo aos mesmos o prestigio que diferencia e que
contribui para a construcédo de uma boa imagem, bons atendentes sao os
cartdes de visita de qualquer empresa.

A informacédo tecnoldgica (Aguiar, 1991), é entendida pelo autor como todo
tipo de conhecimento relacionado com o modo de fazer um produto ou prestar um
servigo, para coloca-lo no mercado.

Barreto (2002) por sua vez, define que “informagdao como as estruturas
simbolicamente significantes com a competéncia de gerar conhecimento para o
individuo e para o seu meio”. E continua: “a pesquisa, como um processo orientado
para expandir as fronteiras do conhecimento, representa uma investigagdo ordenada
e original que & coerente com uma linha de pensamento conceitual e tedrica.”
Assim, a intengdo de descobrir as novas informagdes ou desenvolvimento de novos
processos de transformacao para produtos e servicos de informacao representarao
essa expansao .

Rozados (2006) cita a importancia da informacdo e do conhecimento como
um valor estratégico na nova ordem mundial, em um mundo globalizado e
competitivo. Destaca, contudo, que no Brasil esta utilizacdo ainda ndo estda bem
estabilizada. Nesta mesma linha de raciocinio, Rodriguez Reyes (1997) afirma que a
informacdo responde diretamente nas atividades, sejam elas econbmicas e

educacionais, como nas sociais, culturais e politicas.
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5 METODOLOGIA

A proposta que consiste em criar um programa de capacitagao, motivagao ao
funcionario, tem o objetivo de mostrar o quanto seu atendimento se torna um
diferencial nos servigcos prestados.

O método utilizado sera qualitativo e quantitativo, com a identificagao de todos
os integrantes do SABI, através de questionarios semiestruturados aplicados;
analise de dados dos relatorios técnicos dos ultimos cinco anos e analise das
sugestdes dos funcionarios do mesmo.

Este projeto tem por objetivo estruturar cursos de capacitagbes continuas
para os funcionarios e bolsistas do sistema de biblioteca da UFRGS, seja por
presencial ou EAD. Teremos a participacado da direcdo da Biblioteca Central, devido
ao alcance e obrigatoriedade da participagao de todos os funcionarios do sistema.

Serdo identificados os funcionarios do sistema de bibliotecas da UFRGS
através de dados fornecidos pelas chefias das bibliotecas, para as quais sera
enviado o questionario para determinar as dificuldades para o atendimento ao
usuario; quais atividades estdao com deficiéncia no atendimento ao usuario e definir o
objetivo do treinamento. Apos essa etapa, serdo definidos os recursos para
programar o treinamento, determinar o publico-alvo, definir a plataforma de EAD
(Moodle, Navi e Rooda) ou presencial, formagdo de um nucleo de tutores no
sistema, que ira analisar a relagao de custo do treinamento EAD ou presencial, a

médio e longo prazo e, controlar e avaliar os resultados.
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7 CONSIDERAGOES FINAIS

A pesquisa bibliografica aponta a importancia e a relevancia de se investir na
capacitacdo permanente dos colaboradores de uma instituicédo, seja ela por EAD ou
presencial. A capacitagao tem por objetivo aprimorar e ampliar os conhecimentos e
atitudes dos colaboradores para que a instituicdo tenha maior aproveitamento e
rendimentos tanto em seus recursos financeiros e humanos quanto na amplitude de
Seus Servigos.

Para a melhoria no atendimento das necessidades informacionais dos alunos
universitarios, seja na busca da informagdo, como também na utilizagdo dos
recursos, os cursos buscam a uniformidade dos servigos e procedimentos prestados
no sistema.

Atualmente, de maneira informal, a comunicagao contraditéria identifica os
erros e inconsisténcias na prestacdo de servigos pelas bibliotecas da UFRGS. A
estruturacdo de cursos permanentes e especificos para o SABI resultara em
consisténcia na inclusdo de dados no sistema e uniformizacédo dos servigos.

Assim, de acordo com o exposto, acredito que a capacitacdo dos
colaboradores do Sistema de Automacéao de Bibliotecas tera uma ampliacédo do uso
dos seus recursos informacgdes online ou presencial; seus servigos estruturados de
maneira racional, tanto financeiro como de pessoal; ampliar os servicos prestados
pelas bibliotecas.

Os recursos do SABI catalogo online da UFRGS serdao melhores utilizados,
como também os do LUME Repositdrio Digital da UFRGS onde ficam centralizados

os recursos online financiados pela UFRGS e sua producgao intelectual.
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APENDICE A - QUESTIONARIO

1. Vocé é servidor da UFRGS ( ) Bolsista( ) Tercerizado ( ) Outros ( ) Qual?

2. Ha quanto tempo?

w

. O que vocé desconhece ou gostaria de conhecer mais sobre a biblioteca?

. Enumere as 5 principais atividades que vocé executa na biblioteca:

. Em relag&o aos equipamentos de informatica, como vocé avalia os itens:
)Otimo ( )Bom ( )Médio ( )Ruim ( )Desconheco

—~

. Quais as segbes e os setores da biblioteca que vocé conhece no que diz respeito ao acervo e funcionamento?
) Servigo de Referéncia () Servigo de Empréstimo () Servigo de Periédicos
) Servigos de Multimeios () Servigo de Aquisigao
) Servigo de Comutagéo () Segéo de Processamentos Técnicos

~——

. Assinale a alternativa que melhor corresponde ao seu conhecimento sobre esses servigos:
) Servigo de empréstimo domiciliar (com operador)

) Conheco e utilizo com frequéncia () Conheco e néo utilizo

) Conheco e utilizo de vez em quando () Nao conheco

—~— o

b) Servigo de renovacgao e reserva eletronica (com operador)
() Conhego e utilizo com frequéncia () Conheco e nao utilizo
() Conhego e utilizo de vez em quando () Nao conhego

c) Acesso ao Portal da Capes (com operador)

() Conheco e utilizo com frequéncia () Conheco e nao utilizo
() Conheco e utilizo de vez em quando () N&o conhego

d) Servigo do COMUT - Comutacéao Bibliografica (com operador)

() Conhego e utilizo com frequéncia () Conheco e nao utilizo
() Conhego e utilizo de vez em quando () Nao conhego

e) Servico de normalizagdo de publicacdes e orientagdo quanto ao uso das Normas da ABNT (com
operador)

() Conheco e utilizo com frequéncia () Conheco e nao utilizo

() Conhecgo e utilizo de vez em quando () N&o conhego

8. Referente ao uso de computadores, que recurso utiliza para executar suas as tarefas diarias?
a) Sistema operacional. Qual:

() Conhego e utilizo com frequéncia () Conheco e nao utilizo
() Conheco e utilizo de vez em quando () Nao conhego

b) Editor de texto. Qual:

() Conheco e utilizo com frequéncia () Conheco e nao utilizo
() Conhecgo e utilizo de vez em quando () N&o conhego

c) Planilha eletrénica. Qual:

() Conhego e utilizo com frequéncia () Conheco e nao utilizo
() Conheco e utilizo de vez em quando () Nao conhego

9. Em relagéo a satisfag&o das necessidades informacionais dos usuarios, vocé considera o acervo online da
biblioteca: ( )Otimo ( )Bom ( )Médio ( )Ruim ( )Desconheco

10. Quanto a recuperac&o da informagao vocé considera o catalogo online da UFRGS: ( ) Otimo ( ) Bom
( )Médio ( )Ruim ( )Desconhego
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11. Quanto a pagina da biblioteca na internet, vocé considera que as informagGes nela contidas correspondem
as necessidades do usuario: ( ) Otima ( )Boa ( )Meédia ( )Ruim ( ) Desconhego

12. Quanto ao atendimento da biblioteca, vocé considera: ( ) Otimo ( )Bom ( )Médio ( )Ruim
() Desconheco

13. A biblioteca utiliza diversas ferramentas para comunicar-se com o usuario, descreva a sua opinido sobre
essas ferramentas:

14. Para melhorar a qualidade dos servigos prestados pela biblioteca, enumere 5 itens que vocé considera:
a) Positivos em relagdo a biblioteca

b) Negativos em relagéo a biblioteca

Esse questionario deve ser respondido e entregue para o email: teofano@ufrgs.br


mailto:teofano@ufrgs.br
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APENDICE B — TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

(para os colaboradores do Sistema de Automacéo de Bibliotecas da UFRGS)

Vocé esta sendo convidado a participar de uma pesquisa de cunho académico do Curso de
Especializacdo em Informagdo Cientifica e Tecnolégica em Saude, intitulada: “CAPACITAGAO
PARA O ATENDIMENTO DE INFORMAGOES SOBRE O FUNCIONAMENTO E A UTILIZAGAO
DOS SERVICOS ONLINE DE UMA INSTUITICAO PUBLICA”, o objetivo geral é a conhecer as
necessidades de capacitacdo e o grau de conhecimento dos procedimentos do SABi (Sistema de
Automacao de Bibliotecas) quanto ao atendimento pelos operadores. O tema escolhido se justifica
pela importancia para identificar as reais necessidades dos colaboradores do Sistema.

O trabalho sera realizado pela aluna do curso de Especializacdo em Informagao Cientifica e
Tecnolégica em Saude, Romilda Aparecida Teofano e sob a supervisdo e orientagdo da professora
Izabel Alves Merlo.

Para alcancar os objetivos do estudo serd realizado um questionario individual escrito, com
duragédo de aproximada de 20 minutos, na qual vocé ira responder 14 perguntas pré-estabelecidas
com respostas fechadas e abertas. Sera enviado um email com o questionario para as chefias da
bibliotecas do Sistema. Os dados de identificagdo serdo confidenciais. Visto que os questionarios nao
terdo identificacdo de seus respondentes, estes ficardao arquivados juntamente com os demais
documentos da pesquisa por um periodo de 5 anos e apds serdo extintos.

Os dados obtidos serao utilizados somente para este estudo, sendo os mesmos armazenados
pela pesquisadora durante 5 anos e apos totalmente destruidos (conforme preconiza a Resolugéo
196/96).

EU, , recebi as informacgdes sobre os objetivos e a
importancia desta pesquisa de forma clara e concordo em participar do estudo.

Declaro que também fui informado:

e Da garantia de receber reposta a qualquer pergunta ou esclarecimento acerca dos assuntos
relacionados a esta pesquisa.

e De que minha participagdo é voluntaria e terei a liberdade de retirar 0 meu consentimento, a
qualquer momento e deixar de participar do estudo, sem que isto traga prejuizo para a minha vida
pessoal e nem para a minha atuagao profissional.

e Da garantia que nao serei identificado quando da divulgacao dos resultados e que as informagdes
serao utilizadas somente para fins cientificos do presente projeto de pesquisa.

e Sobre o projeto de pesquisa e a forma como sera conduzido e que em caso de duvida ou novas
perguntas poderei entrar em contato com a pesquisadora Romilda Aparecida Teofano, telefone
comercial 3308-5595, e-mail: teofano@ufrgs.br e enderego profissional: Rua Ramiro Barcelos, 2400 —
3. Andar - Bairro Bom Fim — Porto Alegre — RS.

. Declaro que recebi copia deste Termo de Consentimento Livre e Esclarecido, ficando
outra via com a pesquisadora.

Assinatura Pesquisadora Assinatura Pesquisado

Porto Alegre, , de 20




