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RESUMO

A presente pesquisa teve por objetivo identificar e mensurar o nivel de
satisfacdo dos Consultores Legislativos com os servigos e produtos oferecidos pela
Biblioteca do Senado Federal para realizagdo de demandas institucionais. O
referencial tedrico fundamentou-se no Senado Federal e na Biblioteca em estudo,
bem como apresenta conceitos sobre o estudo de usuario e servico ao cliente. A
coleta de dados foi realizada em duas etapas, por meio de entrevistas nao
estruturadas, envolvendo bibliotecarios do quadro efetivo, e questionario
estruturado, aplicado nos Consultores Legislativos que representam a amostra deste
estudo. A andlise dos dados dos questionarios baseou-se na metodologia
denominada Janela do Cliente. Este método permite visualizar, por meio dos
quadrantes formados pelo cruzamento das médias de importancia e satisfacédo, o
posicionamento e a relevancia, no contexto da instituicdo, dos servicos e produtos
oferecidos em estudo. De modo geral, verificou-se uma elevada satisfacdo dos
consultores quanto aos servigos e produtos oferecidos pela Biblioteca do Senado

Federal.

Palavras chaves: Biblioteca do Senado Federal, Janela do Cliente; Pesquisa de

Satisfacdo; Satisfacao.

ABSTRACT

This research aimed at identifying and measuring the level of satisfaction of the
Legislative Consultants with respect to the services and products offered by the
Senate Library for the accomplishment of institutional demands. The theoretical
framework was based on the Brazilian Federal Senate and the Library in question
and it presents concepts regarding the user study and customer service. Data
collection was performed in two stages, through unstructured interviews involving
librarians, and a structured questionnaire administered to the Legislative Consultants
representing the study sample. The data analysis of the questionnaires was based
on a methodology called the Customer Window. This method allows one to view,
through the quadrants formed by the intersection of the averages of importance and

satisfaction, positioning and relevance, in the context of the institution, of the services



and products offered under study. In general, we found high consultant satisfaction

for services and products offered by the Brazilian Senate Library.

Keywords: Brazilian Senate Library, Costumer Window; Satisfaction Survey;

Satisfaction.
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1. INTRODUCAO

O avanco tecnoldgico impulsionou mudancas no cenario informacional que
levaram as unidades de informacéao — bibliotecas — a refletir sobre a necessidade de
adotar um modelo de gestao capaz de aprimorar a sistematizacdo do conhecimento

sob o ponto de vista de seus clientes — usuarios.

Cunha (1987) observa que a biblioteca parlamentar deve se adaptar e
responder as perspectivas e realidades de mudancas dos tempos, e se adequar ao

novo mundo tecnoldgico.

De forma simplificada, compete a biblioteca parlamentar, como unidade de
informacdo, atender as demandas de informacdo dos parlamentares e de seus
assessores. Para isso, Rocha (2011, p. 15) destaca que faz-se necessario conhecer
o perfil de seu usuério, ouvir suas opinides e seus interesses, a fim de identificar

suas necessidades informacionais para o desempenho de suas demandas.

O estudo de usuario € um dos instrumentos utilizados para realizar a gestéao
de informacdo. Conhecer o perfil de interesse de informacdes e o nivel de satisfacao

de usuarios € uma acéo estratégica para tomada de decisdes administrativas.

O Senado Federal € um dos 6rgédos do Poder Legislativo, composto por 81
Senadores eleitos, e tem como funcéo, juntamente com a Camara dos Deputados,
legislar sobre as matérias de competéncia da Unido (elencadas na Constituicdo
Federal, art. 48), além de fiscalizar e avaliar as politicas publicas realizadas pelo
Poder Executivo. Para desempenhar essas funcdes, os Parlamentares com auxilio
de seus Assessores e dos Consultores Legislativos, contam com subsidios
informacionais e de dados confiaveis fornecidos, dentre outros, pela Biblioteca de

seu respectivo 6rgéo.

Nessa pesquisa realizou-se um estudo de usuario para identificar o perfil e a
necessidade de informacdo dos Consultores Legislativos do Senado Federal e

verificaram-se o grau de importancia e satisfacdo com 0s servicos e 0S materiais



bibliogréficos oferecidos pela biblioteca institucional, a fim de classifica-los como:
diferenciais; indiferentes; e criticos em relagdo a necessidade de satisfacdo para os
clientes, tendo em vista a constante mudanca de interesse impulsionada pela
caracteristica inerente desta Casa Legislativa que tem em pauta diversificados

temas.

Esta avaliacdo, por consequéncia, serve de insumo para tomadas de
decisbes do Servico de Pesquisa Parlamentar — SEPESP, bem como do Servico de
Desenvolvimento de Cole¢des — SEDECO, cujas competéncias, dentre outras, sao:
fornecer suporte informacional com a funcéo precipua de subsidiar parlamentares,
comissoes, consultores e advogados do Senado Federal em todas as etapas do
processo legislativo; e adquirir o material bibliografico da instituicao,

respectivamente.

Dessa forma, apesar de a Biblioteca ter diversas atribuicbes, que serdo
explicitadas no decorrer do referencial teorico, a pesquisa delimitou-se, a saber, se
0s servicos prestados diretamente e o material bibliografico oferecido aos
Consultores Legislativos satisfazem as expectativas deles na realizacdo de suas
demandas, com vistas ao atendimento do principio constitucional da eficiéncia - na

busca da aplicacdo do orcamento publico destinado a Biblioteca de forma adequada.

1.1 JUSTIFICATIVA

A Biblioteca Académico Luiz Viana - Biblioteca do Senado Federal do Brasil -
€ uma das mais antigas bibliotecas brasileiras, especializada em Ciéncias Sociais,
com énfase na area de Direito. Ela tem como missdo atender as demandas de
informacBes provenientes dos Senadores, Consultores e Servidores da Casa que
trabalham com o processo legislativo, como suporte a tomada de decisdes, com
confiabilidade, e deve estar preparada para fornecer servicos e materiais

bibliograficos adequados as necessidades informacionais do Parlamento.

A realizacdo desta pesquisa justifica-se pela importancia das decisdes
tomadas e das leis elaboradas para o cidadéo e para toda a sociedade brasileira,
pois compete aos Senadores, entre outras atribuicbes, a elaboracdo de Leis
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Federais. No desempenho dessa demanda institucional, o Congressista defronta-se
com uma multiplicidade de assuntos cada vez mais complexos, como biotecnologia,
telecomunicacdes, protecdo ambiental, saude, bem-estar publico, urbanizacéao.

Necessita, portanto, de informacdes de qualidade, atualizadas e confiaveis.

Justifica-se também pelo fato de a Biblioteca ser a unidade da Casa
responsavel pelo fornecimento do suporte informacional aos trabalhos desenvolvidos
no ambito do Senado Federal, bem como pela aquisicdo de material bibliografico de
acordo com a politica de aquisicdo desenvolvida pelo Servico de Desenvolvimento
de Colecdes — SEDECO. Em razao disso, necessita conhecer o perfil de seus
usuarios, ouvir suas opinides e seus interesses a fim de avaliar se atende
adequadamente as necessidades informacionais dos usuarios e subsidiar a tomada

de decisdo em relagdo a servigos fornecidos e a futuras aquisigoes.

Ressalta-se, por oportuno, que o presente estudo esta alinhado com a
missdo estratégica do Senado Federal. Nesse sentido, a linha de pesquisa é
Administracdo Legislativa, o eixo tematico é “solu¢des organizacionais” e por fim, o
subeixo tematico € modelos e estruturas organizacionais, mais especificamente

relacionado a estratégia tatica da Coordenacao da Biblioteca em questao.

1.2 PROBLEMA

7z

A questdo problematica que guia o presente estudo é: a Biblioteca do
Senado Federal satisfaz as necessidades de informacdo dos Consultores

Legislativos no desempenho de suas demandas institucionais?

1.3 HIPOTESES

a) O acervo da Biblioteca do Senado Federal oferece material bibliografico
atualizado, suficiente e abrangente para atender as necessidades de
informacdo dos Consultores Legislativos na realizacdo de suas

demandas;
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b) A Biblioteca do Senado Federal oferece servigcos de suporte em pesquisa

satisfatorios para atender para atender as necessidades de informacao

dos Consultores Legislativos na realizacdo de suas demandas;

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 OBJETIVO GERAL

Identificar e mensurar o nivel de satisfacdo dos Consultores Legislativos com

0s servi¢cos e produtos oferecidos pela Biblioteca do Senado Federal na realizacéo

de demandas institucionais.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

a)

b)

d)

Mensurar o grau de importancia que cada servi¢co e produto de suporte
em pesquisa representa, conforme as necessidades informacionais dos

Consultores legislativos;

Mensurar o grau de satisfacdo de cada servi¢o e produto de suporte em

pesquisa, conforme percepcao dos Consultores Legislativos;

Identificar, por meio da metodologia denominada Janela do Cliente, quais
servicos e produtos de suporte em pesquisa, na avaliagdo dos
Consultores, sdo enquadrados como:

- Forca Competitiva (os considerados muito importante e bastante
satisfatério);

- Superioridade Irrelevante (os considerados pouco importante, mas
satisfatorio);

- Relativa Indiferenca (os considerados pouco importante e pouco
satisfatério);

- Vulnerabilidade Competitiva (os considerados muito importantes, porém

pouco ou nao satisfatorio).

Sugerir agbes de marketing que se poderdo programar para manter a
gualidade e percepcéao dos servigos/produtos considerados importantes e

satisfatorios;
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e) Sugerir acoes de marketing que se poderdo programar para agregar
importancia/satisfacdo aos servigos/produtos considerados pouco/nao

importantes/satisfatorios; ou para, se for o caso, retira-los de oferta.

f) Verificar se os Consultores Legislativos desconhecem algum servigo e/ou
produto de suporte a pesquisa oferecido pela Biblioteca, se tém interesse

em conhecer.

g) Se ndo conhecerem ou ndo tiverem interesse, sugerir acdes de

marketing que se poderdo programar para motiva-los neste sentido.
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2. REFERENCIAL TEORICO

O referencial tedrico deste trabalho se baseia nos temas: Senado Federal, a
Biblioteca do Senado Federal, o estudo de usudrio e o servico ao cliente,
desenvolvidos nesta secéo.

2.1. O SENADO FEDERAL

O Senado Federal é uma das casas do Congresso Nacional, ao lado da
Camara dos Deputados. Foi criado em 1824, com a primeira Constituicdo do
Império. Desde entdo, tem exercido papel fundamental na consolidacdo da

democracia e na estabilidade das institui¢des.

Representa a Federacgdo; por isso, ha 0 mesmo numero de representantes
(trés) para cada um dos 26 Estados e o Distrito Federal, totalizando 81 senadores.
(PORTAL DO SENADO FEDERAL, 2014). Os Senadores sao eleitos, em sistema
majoritario, pelo povo para um mandato de 8 anos, mas a sua eleicdo se da,
alternadamente, a cada quatro anos, para preencher dois e um ter¢co das vagas, 0
gue significa que numa eleicdo séo eleitos 2/3 de 81, ou seja, 54 Senadores, e, no
pleito seguinte, o terco restante, totalizando 27 Senadores eleitos. Nogueira (2007,
p. 61) observa que dessa forma evita-se a instalacdo de uma esmagadora maioria e
amplia-se a margem de equilibrio no jogo democréatico, além de proporcionar e
assegurar a continuidade dos projetos nos Estados.

O Senado Federal € o responsavel pela elaboracdo das leis que regem o
pais, tendo, também, outras competéncias privativas, elencadas no art. 52 da
Constituicao Federal de 1988.

Nogueira (2011, p. 15) destaca que a importancia do Senado € garantir a
existéncia da federacdo uma vez que ele atua, normalmente, como a Casa revisora
dos projetos de lei iniciados na Camara dos Deputados, exercendo, dessa forma, o

poder moderador.

Os Senadores, por sua vez, como elenca Nogueira (2011, p. 62), além das

atribuicbes de caréater politico, que implica manter relacionamento constante com o
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Estado que cada um deles representa, com os Governadores e Prefeitos; participar
nas reunides das bancadas partidarias a que pertencem, em debates, conferéncias
e seminarios; exercem também atribuicbes de carater administrativo, pleiteando
junto a Administracdo Publica, Ministérios e entidades da administracao indireta
medidas de interesse dos Estados que representam. Destaca-se, por fim, as
atribuicbes de caréter legislativo, tais como a elaboracao de projetos de lei, emendas
constitucionais, decretos legislativos e de resolucdo, pareceres das comissfes
técnicas em que se manifestam pela aprovacao total ou parcial das propostas, ou
pela sua rejeicdo, sugerindo, quando for o caso, emendas que as aprimorem,
pronunciamentos no plenario de cunho politico, partidario e/ou ideoldgico.

E nas comissBes tematicas que se realizam os debates e as deliberacdes
técnicas fundamentais para apreciacdo e aprovacdo dos projetos de leis. Deve-se
salientar que a Constituicdo de 1988 deu as comissdes permanentes, em alguns
casos, a prerrogativa de decisdo terminativa, o que lhes permite aprovar projetos

prescindindo da deliberacdo do Plenario, salvo por recurso de 1/10 dos Senadores.

O art. 72 do Regimento Interno do Senado Federal (BRASIL, 2014)

discrimina:

As comissfes permanentes, além da Comisséao Diretora, sdo as seguintes:

| — Comisséo de Assuntos Econdmicos — CAE;

Il — Comisséo de Assuntos Sociais — CAS;

lIl - Comisséo de Constituicéo, Justica e Cidadania — CCJ;

IV — Comissao de Educacao, Cultura e Esporte — CE;

V — Comissdo de Meio Ambiente, Defesa do Consumidor e Fiscalizacdo e
Controle — CMA;

VI — Comisséo de Direitos Humanos e Legislacéo Participativa — CDH;

VIl — Comisséo de Relacg6es Exteriores e Defesa Nacional — CRE;

VIII — Comisséo de Servigos de Infraestrutura — ClI;

IX — Comisséo de Desenvolvimento Regional e Turismo - CDR,;

X — Comisséao de Agricultura e Reforma Agraria — CRA,;

Xl — Comissdo de Ciéncia, Tecnologia, Inovacdo, Comunica¢do e

Informatica — CCT
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2.2. ABIBLIOTECA DO SENADO FEDERAL

A Biblioteca do Senado Federal foi criada em 18 de maio de 1826. Em 1979,
sob a presidéncia do Senador Luiz Viana Filho, as instalacdes da Biblioteca foram
ampliadas e melhoradas, passando a denominar-se "Biblioteca Académico Luiz
Viana Filho". Por ser uma biblioteca parlamentar, conta com um acervo
multidisciplinar em razdo da diversidade dos assuntos abordados no Congresso

Nacional.

O acervo da Biblioteca do Senado Federal € composto por (BIBLIOTECA
ACADEMICO LUIZ VIANA FILHO, 2014):

a) Colecao de livros, dentre os quais se incluem obras de referéncia
(dicionarios, enciclopédias, glossarios etc.) e folhetos (obras com até 48 paginas).

b) Colecdo de Revistas impressas, nacionais e estrangeiras, engloba,

também, anuarios, boletins, almanaques,

c) Colecdo de Jornais e de Recortes, selecionados de 12 jornais
brasileiros: O Globo, O Dia, Jornal do Brasil, Tribuna do Brasil, Tribuna da Imprensa,
O Estado de S. Paulo, Folha de S. Paulo, Jornal da Tarde, Gazeta Mercantil, Correio

Braziliense, Jornal de Brasilia e Valor Econdmico.

d) Colecdo de Obras Raras, composta de livros e periédicos, que se
encontram armazenados em sala cofre climatizada, em condicfes de temperatura e
umidade apropriadas para sua perfeita conservagdo. O acervo contém obras com
mais de 300 anos.

e) Colecdo de Obras Especiais, formada por publicagcbes que se
diferenciam do restante do acervo, por serem de grandes dimensdes, folhas avulsas,
desenhos e gravuras valiosas ou publicagdes com ilustracdes de artistas famosos.
Livros confeccionados por processos artesanais, hdo convencionais para os dias de

hoje, também sdo considerados especiais, para integrar essa cole¢cdo. Também


http://www.senado.gov.br/senado/biblioteca/acervo/LVF100/vida_01.shtm
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estdo nesse grupo, obras consagradas, de exemplar Unico ou tiragem limitada e
numerada, que ainda ndo sao consideradas raras, mas que merecem uma

preservacdo e armazenamento especial.

f) Colecdo Luiz Viana Filho, apdés a morte do Senador pela Bahia,
Presidente do Senado Federal no periodo de 1979-1980, jornalista, académico, e
patrono da Biblioteca do Senado Federal, Luiz Viana Filho foi também um grande
bibliofilo, colecionador de livros raros, preciosidades da Literatura e da Histéria
universais e brasileiras. Apés sua morte, em 1997, sua colecdo foi adquirida pelo
Senado Federal e incorporada ao acervo da Biblioteca.

g) Colecéo de Multimeios, formada por CD-ROM, CDs de audio, disquetes,
DVDs, mapas, microfichas, microfilmes, fitas cassetes, fitas de video, slides, entre
outros.

h) Colecdo Braille, formada por volumes editados em linguagem especial

para deficientes visuais, iniciada em 2005.

i) Biblioteca Digital do Senado Federal, armazena, preserva, divulga e da
acesso, em formato digital, a documentos de interesse do Poder Legislativo. O
acervo digital é variado, contendo livros, obras raras, artigos de revista, noticias de
jornal, producéo intelectual de senadores e servidores do Senado Federal,

legislac@o em texto e audio, entre outros documentos.

J) Recursos Eletrénicos, as bases de dados e os periddicos eletrénicos
nacionais e estrangeiros permitem acesso ao texto completo ou resumo de artigos

de revistas cientificas, conferéncias, livros e teses.

O art. 263, 8§ 2° inciso VII do Ato da Comissdo Diretora n° 14, de 2013
(BRASIL, 2013) estabelece a competéncia da Coordenacdo de Biblioteca do Senado

Federal:

fornecer o suporte informacional aos trabalhos desenvolvidos no ambito do
Senado Federal; manter o acervo atualizado; promover a participacdo da
Biblioteca do Senado Federal em redes nacionais e internacionais de

bibliotecas; supervisionar a divulgacdo de servigos e produtos da Biblioteca
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na Internet e nas redes sociais; coordenar os eventos culturais sediados na
Biblioteca; possibilitar a todo cidad&o o acesso ao acervo e aos documentos
multimidia disponiveis na Biblioteca; planejar e supervisionar as atividades
relativas aos setores de pesquisa e recuperacdo de informacfes
bibliograficas; estabelecer, e avaliar periodicamente o padrdo da linguagem
documentaria das bibliotecas da Rede Virtual de Bibliotecas — Congresso
Nacional - RVBI; supervisionar a execug¢do do processamento técnico de
informagdes bibliograficas; gerenciar a RVBI e a Biblioteca técnica de
informatica e executar tarefas correlatas, com as seguintes unidades
subordinadas:

a) Servico de Apoio Administrativo, ao qual compete; elaborar, receber,
controlar e distribuir o expediente; providenciar o registro, controle,
requisicdo e distribuicAo do material; auxiliar e assessorar o Diretor da
Coordenacdo no desempenho das suas atividades; elaborar relatorios e
estatisticas; zelar pela conservacdo da infraestrutura da Biblioteca;
organizar as exposicdes e langcamentos de livros realizados no saguéo da
Biblioteca; providenciar as reunibes de parlamentares, diretores da Casa e
demais autoridades realizadas na Biblioteca; e executar outras tarefas
correlatas;

b) Servigo de Biblioteca Técnica de Informética, ao qual compete fornecer o
suporte informacional aos trabalhos desenvolvidos no ambito especifico de
tecnologia da informacéo e informatica; selecionar, catalogar, classificar e
indexar os documentos técnicos de informatica; atuar na recuperacdo de
informacdes bibliogréaficas, circulacdo e manutencdo de seu acervo técnico
e executar tarefas correlatas.

c) Servico de Pesquisa e Recuperacao de Informagbes Bibliograficas, ao
gual compete elaborar pesquisas bibliograficas, sobre temas de interesse
dos usudrios; orientar 0s usuarios quanto a utilizacdo dos recursos
informacionais da Biblioteca e no direcionamento as fontes de informacéo
adequadas; realizar visitas orientadas as dependéncias da Biblioteca;
coordenar a realizacdo dos trabalhos de reprografia, obedecendo a
legislagdo de direitos autorais e as normas internas; colaborar com a
realizacdo de exposi¢des na Biblioteca; controlar a utilizacdo das salas de
acessibilidade digital e de digitalizacdo de microfilmes; e executar tarefas
correlatas;

d) Servico de Pesquisa Parlamentar, ao qual compete fornecer suporte
informacional com a funcdo precipua de subsidiar parlamentares,
comissBes, consultores e advogados do Senado Federal em todas as
etapas do processo legislativo; elaborar buscas bibliograficas para os

usuérios prioritarios em bases de dados nacionais e estrangeiras; orientar e
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treinar os parlamentares, diretores, consultores e advogados do Senado na
utiizacdo das ferramentas de busca e dos recursos informacionais
impressos e eletrénicos oferecidos pela Biblioteca; avaliar as bases de
dados a serem incorporadas ao acervo e assinadas pela Biblioteca;
consolidar os dados estatisticos de atendimento, e executar tarefas
correlatas;

e) Servico de Manutencéo e Conservagdo do Acervo, ao qual compete zelar
pela manutencéo e conservagdo do acervo de livros, folhetos, periddicos e
outros materiais; efetuar a ordenacédo e guarda diaria do acervo; selecionar
e encaminhar para restauracdo e/ou encadernacdo as publicacdes que
necessitem de conservacao; efetuar periodicamente a revisdo dos acervos
nas estantes e executar tarefas correlatas;

f) Servico de Empréstimo e Devolugdo de Material Bibliografico, ao qual
compete gerenciar o empréstimo, devolucdo, renovacdo e reserva de
publicacdes do acervo da Biblioteca aos parlamentares, servidores,
unidades do Senado Federal e bibliotecas conveniadas; controlar e solicitar
a devolucdo das obras em atraso e/ou extraviadas; manter atualizado o
cadastro de usuarios e executar tarefas correlatas;

g) Servico de Desenvolvimento de Colec¢des, ao qual compete definir e
aplicar as politicas de selecao, aquisicao e descarte do acervo; gerenciar 0s
contratos e os processos de aquisicdo e descarte do acervo e assinaturas
de bases de dados e periddicos; registrar e pré-catalogar as novas
aquisicdes; definir e aplicar a metodologia e estudo da colecdo, bem como a
politica de intercambio de publica¢des; coordenar o inventério do acervo; e
executar outras tarefas correlatas;

h) Servico de Processamento de Livros, ao qual compete catalogar,
classificar e indexar os livros, folhetos e mapas, inclusive digitais; alimentar
as bases de dados bibliograficos e administrativos da Rede Virtual de
Bibliotecas — Congresso Nacional - RVBI; catalogar na fonte as obras
publicadas pelo Senado Federal, preparar o material processado para uso;
elaborar o Boletim de Novas Aquisicdes da Biblioteca; colaborar com a
edicdo de bibliografias e outros produtos do Senado Federal; colaborar no
controle da linguagem documentaria utilizada pela RVBI; e executar outras
tarefas correlatas;

i) Servico de Processamento de Artigos de Revistas, ao qual compete
catalogar, classificar, indexar os artigos de periédicos na Rede Virtual de
Bibliotecas - RVBI; alimentar as bases de dados bibliograficos e
administrativos da RVBI; preparar o material processado para uso;

colaborar com a edicdo de bibliografias e outros produtos do Senado
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Federal; colaborar no controle da linguagem documentéaria utilizada pela
RVBI; e executar outras tarefas correlatas;

j) Servico de Processamento de Jornais, ao qual compete registrar e
controlar o recebimento dos jornais; selecionar, catalogar, classificar e
indexar os artigos de jornais; alimentar as bases de dados bibliogréaficos e
administrativos de jornais na Rede Virtual de Bibliotecas - RVBI, preparar o
material para uso; orientar os usuarios na utilizagcdo da colecdo de jornais;
pesquisar nas colecdes e nas pastas de artigos de jornais; colaborar na
edicdo de bibliografias e outros produtos de interesse do Senado Federal;
colaborar no controle da linguagem documentaria utilizada pela RVBI;
manter o arquivo de recortes de jornais; e executar outras tarefas correlatas;
k) Servico de Biblioteca Digital, ao qual compete avaliar, controlar,
catalogar, classificar e indexar os recursos eletrénicos para a manutencao e
preservacdo da Biblioteca Digital; coordenar a digitalizagdo do acervo
impresso da Biblioteca e de outros érgdos do Senado Federal; gerenciar
contratos de digitalizacdo; treinar os usuérios na utilizacdo de recursos
eletrnicos; e executar outras tarefas correlatas;

[) Servigo de Registro de Colecdes de Revistas, ao qual compete registrar e
controlar o recebimento dos fasciculos de revistas e efetuar a cobranca de
titulos em atraso; manter e controlar o cadastro de fornecedores de
periddicos; coordenar o processo de selecdo de titulos de periddicos para
aquisicdo; alimentar as bases de dados bibliograficos e administrativos de
periédicos; controlar a distribuicdo de periédicos adquiridos para as
unidades do Senado Federal; gerenciar os processos de aquisicdo de
periédicos; elaborar o Sumario de Revistas da Biblioteca; coordenar o
inventario de periddicos; participar na politica de aquisicdo e descarte de
periédicos e executar outras tarefas correlatas;

m) Servico de Geréncia da Rede Virtual de Bibliotecas ao qual compete
orientar e coordenar a participacdo das bibliotecas na Rede Virtual de
Bibliotecas - Congresso Nacional — RVBI; controlar a qualidade das
informacdes das bases de dados bibliograficos e administrativos; coordenar
a base de dados terminolégicos e de autoridades; padronizar os critérios de
catalogacéo, classificacdo e indexacdo dos documentos; coordenar oS
treinamentos aos usuarios alimentadores da RVBI; coordenar a elaboracéo

de bibliografias especializadas e executar outras tarefas correlatas.
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2.3. ESTUDO DE USUARIO

Observa-se que nos dias atuais, as revolugdes tecnoldgicas, da informacgéo
e do conhecimento sinalizam importantes significados, destacados por Franca e
Leite (2007, p. 7):

No mundo inteiro, e também no Brasil, uma onda de transformacdes vem
afetando as empresas. Essas mudancas estdo ligadas as alteracbes
mercadolégicas, ao fendbmeno da globalizacdo e a necessidade de as
empresas serem flexiveis para manter sua competitividade, diante de uma
concorréncia cada vez mais ativa. Esses fatores levaram as organiza¢fes a

se adaptarem prontamente as exigéncias dos tempos atuais.

Com o advento da tecnologia, nota-se que as bibliotecas, que costumavam
basear o acervo na propriedade, passaram a basear parte dele no acesso. Fato
comprovado na descrigéo feita do acervo da Biblioteca do Senado Federal. Neste
caso, em particular, ndo para manter-se competitiva, mas para adaptar-se as

exigéncias dos usuarios nos tempos atuais.

Vergueiro (2002, p.83) destaca que o foco no cliente € um dos aspectos
mais relevantes na busca da qualidade. E em servico de informacdo, essa
importancia ndo sera menor do que outras areas, caracterizando-se como uma das
preocupacdes dos programas de qualidade. A conquista da qualidade é um
processo continuo com a finalidade de enquadrar um produto ou servico dentro de
requisitos que atendam as expectativas e necessidades dos clientes, obtendo a

satisfacao.

Levantar o perfil basico do consumidor da informacdo e monitorar
constantemente suas demandas expressas Sao critérios que devem ser
considerados na oferta de produtos informacionais. Dessa forma, para que a
Biblioteca alcance o objetivo de satisfazer as necessidades de informacao de seus
usuarios é imprescindivel realizar o estudo de usuario, definido por Figueiredo
(1994, p. 7):
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Estudos de usuarios séo investigagfes que se fazem para saber o que 0s
individuos precisam em matéria de informacao, ou entdo, para saber se as
necessidades de informacéo por parte dos usuarios de uma biblioteca ou de

um centro de informacéo estéo sendo satisfeitas de maneira adequada.

Esse estudo sera utilizado para a Biblioteca adequar as suas colec¢des,
servicos e produtos as necessidades e demandas. De acordo com Gonzélez Teruel
(2005) os resultados desse estudo permitem planejar e melhorar os sistemas de

informac&o.

Segundo Guinchat e Menou (2005, p. 314), o perfil de um usuéario € uma
equacao de pesquisa que exprime as informagdes que ele deseja receber
regularmente de um servico de difusédo seletiva de informacédo. Ainda, na opinido de
Guinchat e Menou (2005, p. 481), a unidade de informacdo deve fazer todo o
possivel para conhecer bem as necessidades reais de seus usuarios e sua

evolucao, além de determinar o seu grau de satisfacéo e adaptar-se a elas.

De forma simplificada, Vergueiro (2002, p. 45) destaca que estudos de uso e
de usuario, avaliacdo de colecbes, avaliacdo da recuperacdo da informacdo em
bases de dados, etc. constituem diferentes enfoques para avaliar tanto a qualidade
dos servicos como o cumprimento dos objetivos institucionais estabelecidos para

eles.

Esse estudo de uso e de usuario serve para subsidiar tomadas de decisao
dos gestores da biblioteca. Gomes, Gomes e Almeida (2009, p. 2) definem tomada
de decisdao como “Processo de colher informacdo, atribuir importancia a elas,
posteriormente buscar possiveis alternativas de solucéo e, depois, fazer a escolha

entre as alternativas. ”

Andrade (2010, p. 206) destaca que o decisor deve despender tempo e
esforco na coleta de dados e informacgdes relevantes para identificar se esta ou nao
diante de um problema. Acrescenta, ainda, que a visdo de conjunto e do meio torna-

se um pré-requisito no processo de tomada de deciséo.
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2.4. SERVICO AO CLIENTE

Servico ao cliente foi definido por Kotler (1998) como ferramentas que
auxiliam as empresas a satisfazer os consumidores. Portanto, servico ao cliente ndo
€ estratégia e nem consiste em vantagem competitiva, mas serve como base para a

empresa melhorar a sua performance.

Segundo Rossi e Slongo (1997), a pesquisa de satisfacdo de clientes € um
sistema de administracdo de informacdo que continuamente capta a voz dos
clientes, por meio da avaliacdo da performance da empresa a partir do ponto de
vista dos clientes. Com essa avaliacdo de satisfacdo, descobrir-se-a se 0s usuarios
estdo ou néo satisfeitos com o papel da biblioteca de mediadora da informacéo, uma
vez que cabe a ela fazer a interface entre os recursos de informacéo disponiveis e
0s usuarios. Portanto, qualquer avaliacdo a que a biblioteca seja submetida deve se
preocupar em determinar em que medida ela desempenha com éxito essa funcéo de
interface. (LANCASTER, 1996, p. 2).

Os principais requisitos para a qualidade de um servico de informagéo
segundo Shaughnessy, apud Vergueiro & Belluzzo (1997) sdo entendimento das
necessidades e expectativas dos usuarios; seguranca e confiabilidade; cortesia e
comunicabilidade; adocdo de linguagem adequada, inclusive postura corporal, meios

de canais de distribuicdo e ambientacéo fisica adequada.

Observa Solomon (1999) que o estudo da satisfacdo é importante para o
direcionamento estratégico da empresa, e que € apds 0 uso que o consumidor avalia
a sua satisfacdo com a aquisicdo do produto e/ou prestacdo do servigo. Lovelock e
Wright (2001), acrescentam, ainda, que usuarios satisfeitos disseminam informacdes

positivas, reduzindo o custo para atrair nOvoS USUArios.

Cobra (2001), considera, que aléem de satisfazer as necessidades dos

usuarios, € preciso procurar formas de encanta-los.

E isso implica em identificar necessidades latentes e descobrir desejos

ocultos, de forma a desenvolver produtos e servicos que atendam as
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necessidades. Isto posto, € preciso desenvolver servicos surpreendentes e
encantadores e, por fim, comunicar esses servicos aos clientes e
consumidores finais. (COBRA, 2001, p. 148).

O autor descreve 0s seguintes passos para 0 encantamento dos usuarios:

a) a organizagdo [no caso, a Biblioteca] deve conhecer seus usuarios e o
que eles desejam;

b) diferenciar suas necessidades e valores;

C) interagir com cada um,;

d) redefinir e customizar o servico aos usuarios, a fim de atender suas

necessidades e expectativas.

Em suma, concentrar-se nas necessidades dos clientes é imprescindivel a
fim de fornecer servico de qualidade e proporcionar a eles satisfacdo e

confiabilidade.

Tendo em vista que o0s servicos devem estar sincronizados com as
necessidades especificas do cliente, é preciso que estas aspiracdes do cliente
sejam identificadas, que as reais condicdes da Biblioteca em atender a tais
aspiracdes sejam avaliadas. Por fim, para se desenvolver os servicos ao cliente
necessita-se obter informagfes corretas e oportunas. Por isso a necessidade da

pesquisa junto aos clientes/usuarios.
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3. METODOLOGIA

Figueiredo (1994, p. 10) relaciona como métodos e metodologia para
estudos de usuarios: o questionario, a entrevista, o diéario, a observacdo direta, o
controle da interacdo do usuério com o sistema computadorizado, a analise de
tarefas e resolucdo de problemas, o uso de dados quantitativos e a técnica do

incidente critico.

Kanaane, Fiel Filho e Ferreira (2010, p. 192) recomendam que sejam feitos
levantamentos de atributos de produtos e servicos por meio de pesquisas
qualitativas nos processos de pesquisa no setor publico. Com base nesses atributos,
as organizagOes poderdo sistematizar pesquisas quantitativas para mensurar 0S

indices de satisfacéo e as oportunidades em produtos e servicos.

Diante dessa miriade de possibilidades metodolégicas, e considerando o
tempo e os recursos disponiveis para essa pesquisa, 0s métodos selecionados
foram a entrevista e 0 questionario, que permitem entender as particularidades do
comportamento dos usuarios em maior nivel de profundidade. A metodologia
utilizada foi em parte qualitativa, em parte quantitativa, tendo em vista a gama de

variaveis consideradas.

A pesquisa qualitativa apontou quais sdo 0s servi¢cos prestados diretamente
ao cliente (usuario prioritario) e os produtos disponiveis para pesquisa fornecidos

pela Biblioteca.

Essa etapa da pesquisa realizou-se por meio de entrevistas né&o
estruturadas, cujo um dos objetivos segundo Mai Sonneuve e Margot-Duclot, apud
Richardson (1964) é obter informacdes que o entrevistado conhece profundamente.
No caso especifico desta pesquisa, a descricdo dos servi¢os e produtos em estudo,
por meio de conversacgdes guiadas, em que as perguntas foram formuladas pelo
pesquisador/entrevistador, e os entrevistados, individualmente, tiveram a liberdade

de expressarem-se como quiseram.
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Os entrevistados na etapa qualitativa foram 7 (sete) bibliotecarios lotados
na Biblioteca do Senado Federal, responsaveis pela prestacado de servico ao Usuario
e aquisicdo de materiais bibliograficos para o acervo. O objetivo foi mapear e
conhecer como séo realizados 0s servicos e como sao selecionados os produtos
adquiridos para o acervo, a serem fornecidos a um dos usudrios prioritarios
(Consultor Legislativo). Dessa forma, as perguntas centrais, sobre as quais se

basearam as entrevistas guiadas foram:

- “Quais e como sao realizados os servicos prestados ao Consultor
Legislativo no atendimento as suas necessidades informacionais?”

- “Quais e como sédo selecionados os materiais bibliograficos disponiveis no
acervo da Biblioteca com vistas ao atendimento das necessidades informacionais

dos Consultores Legislativos?”

ApoOs a analise do conteudo das entrevistas e identificacdo dos atributos a
serem avaliados, elaborou-se o instrumento de coleta de dados (questionario online
— Apéndice A), utilizado na etapa quantitativa da pesquisa com perguntas fechadas
e algumas abertas para aquisicdo de informacgfes adicionais com vistas a eficiéncia
na tabulacdo dos dados coletados.

Aaker; Kumar e Day (2004, p. 325) esclarecem que o uso de perguntas
abertas acompanhadas de perguntas fechadas permite a verificacdo, bem como a
obtencdo de informacdes adicionais de apenas um subconjunto de individuos que
responderam de determinada forma a uma pergunta prévia; além de combinar

eficientemente algumas das vantagens de ambos o0s tipos de perguntas.

Cada estudo de satisfacdo utiliza perguntas que sdo, em certo grau, unicas.
Por isso, ha diferentes escalas utilizadas nesse tipo de pesquisa. Para esta, pediu-
se aos respondentes que interpretassem sua satisfagdo com base em uma escala
de 1 a 5 pontos, explicitada por Aaker; Kumar e Day (2004, p. 703), em que 1
significa muito insatisfeito; 2 significa parcialmente satisfeito; 3 significa nem
insatisfeito, nem satisfeito; 4 significa parcialmente satisfeito e 5 significa muito

satisfeito. Além disso, acrescentou-se o 0 que significa nunca utilizei, levando-se em
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consideracao que poderia haver respondentes que nao seriam capazes de perceber
o nivel de satisfagdo por nunca terem utilizado algum(ns) do(s) servigo(s) e/ou

produto(s) pesquisado(s).

Antes de iniciar a pesquisa quantitativa, os bibliotecarios que participaram da
etapa qualitativa, avaliaram o questionario, apontaram suas criticas e sugestées que
foram analisadas e quando possivel, acolhidas. Em seguida, realizou-se o pré-teste
com 4 (quatro) Consultores Legislativos, coordenadores dos principiais nucleos
tematicos da Consultoria (Direito, Social, Pronunciamento, Economia), a fim de
identificar problemas ou necessidade de melhoria.

Por meio da pesquisa quantitativa, verificou-se o grau de importancia e o
grau de satisfacdo atribuido a cada um dos servicos e produtos oferecidos ao
cliente, que foram definidos na etapa qualitativa da pesquisa. A pesquisa quantitativa

online realizou-se por meio do sitio surveygizmo®.

As informacgfes coletadas com a aplicacdo do questionario foram analisadas
por meio da metodologia denominada Janela do Cliente, cruzando dados de
importancia dos atributos com seus respectivos graus de satisfacdo. A Janela do
Cliente € um método de pesquisa utilizado para medir o grau de satisfacdo dos
clientes em relacdo as caracteristicas de qualidade dos produtos e servicos
oferecidos.

A Janela do Cliente é uma matriz de atributos que cruza duas variaveis
(ALBRECHT e BRADFORD, 1992). A primeira delas € a varidvel importancia (que é
percebida pelo cliente nos atributos do produto/servico), e a segunda é a variavel
satisfacdo (que o cliente sente em relacdo a estes atributos). Esta matriz de dupla
entrada tem no eixo vertical a variavel importancia e no eixo horizontal a variavel
satisfacdo. A interseccdo destas duas variaveis avalia a situacdo em que o atributo

se encontra em relacdo a necessidade e satisfacéo para os clientes.

1 soe e . o] . . ,
Sitio utilizado como ferramenta de pesquisa e de relatérios online, disponivel em:

< http://www.surveygizmo.com/>.
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Cruzando-se a média dos atributos de niveis de importancia com a média
dos atributos de niveis de satisfacdo, originam-se quatro quadrantes, que identificam
quatro posicionamentos em que podem se situar os atributos (ALBRECHT e
BRADFORD, 1992), conforme figura abaixo:

VULNERABILIDADE FORCA
COMPETITIVA COMPETITIVA

QUADRANTE "D" | QUADRANTE "A"

QUADRANTE "C" | QUADRANTE "B"

»P—0O0OZ»—4007WVWE —
o

RELATIVA SUPERIORIDADE
INDIFERENCA IRRELEVANTE

1 2 3 4 5

SATISFAGAO

Figura 1 - llustracédo da Janela do Cliente

Fonte: ALBRECHT, Karl; BRADFORD, Lawrence J. (1992, p. 157)

No quadrante A, Forca Competitiva, localizam-se os atributos que os
clientes/usuérios atribuem muita importancia e se declaram muito satisfeitos. Esses

sdo os atributos chave da Biblioteca.

No quadrante B, Superioridade Irrelevante, localizam-se os atributos que os
clientes/usuérios atribuem pouca importancia, mesmo estando satisfeito com o que
recebe. O interessante é desenvolver um projeto a fim de aumentar a percepcéo do
cliente/usuario em relacdo a esses atributos, a fim de promové-los do quadrante B

para o quadrante A.

No quadrante C, Relativa Indiferenca, estdo os atributos que os
clientes/usuérios atribuem niveis baixos a importancia e a satisfacdo. O cliente nédo
valoriza esses tributos, por isso a denominagédo indiferenca. Seria importante
reavaliar esses atributos a fim de agregar importancia e satisfacédo a eles ou retira-

los de oferta.
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No quadrante D, Vulnerabilidade Competitiva, localizam-se os atributos que
0s clientes/usuarios consideram muito importantes, porém atribuem baixa satisfacéo
com o que recebem. Encontram-se nesse quadrante os pontos criticos, em que a
Biblioteca devera concentrar esforcos para melhorar o desempenho e, em
consequéncia, o nivel de satisfagdo percebido por seus clientes/usuérios.
(ALBRECHT e BRADFORD, 1992).

A escolha do publico alvo da pesquisa baseou-se na misséo da Biblioteca do
Senado Federal de fornecer o suporte informacional necessario as atividades
desenvolvidas no ambito do Senado Federal e do Congresso Nacional
(BIBLIOTECA ACADEMICO LUIZ VIANA FILHO, 2014).

Por entender-se que os Consultores Legislativos prestam consultoria e
assessoramento a Mesa e as Comissbes do Senado e aos Senadores, no
desempenho de suas funcgfes legislativa, parlamentar e fiscalizadora; e que suas
principais atividades consistem na elaboracdo de estudos técnicos opinativos sobre
matérias de interesse institucional e administrativo do Senado Federal, na
preparacao, por solicitacdo dos Senadores, de minutas de proposicdes legislativas
(ex.: anteprojetos de lei), de pronunciamentos e relatérios, bem como na prestacéo
de esclarecimentos técnicos atinentes ao exercicio das fun¢gdes constitucionais do
Senado Federal; considerou-se importante que os Consultores Legislativos fossem
pesquisados, tendo em vista que eles necessitam do suporte informacional a ser

fornecido pela Biblioteca para desempenho de suas atividades.
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4. ANALISE DE RESULTADOS

Nesta secdo séo descritos os resultados da pesquisa quantitativa online
realizada por meio do sitio surveygizmo®. Ap6s a finalizacdo da coleta dos dados,
essa mesma ferramenta gerou relatorios online com base nos dados pesquisados,
que foram exportados nos formatos EXCEL®, WORD® e PDF® (o relatério no

formato WORD® encontra-se no Apéndice B).

Na primeira parte da andlise de resultados é apresentada a descricdo da
amostra pesquisada e posteriormente a analise das areas pesquisadas dentro do
guestionario, que sdo os produtos e os servi¢cos oferecidos a Consultoria Legislativa
pela Biblioteca do Senado Federal. Finalmente, exibe-se a Janela do Cliente onde
se descreve e analisa 0 resultado da pesquisa sobre os atributos: importancia e

satisfacao.

4.1. DESCRICAO DA AMOSTRA

Por meio do questionario online, coletaram-se dados que descrevem o perfil
dos Consultores Legislativos na presente data, tais como: ndcleo de atuacdo e

tempo de servico no cargo.

4.1.1. NUCLEO DE ATUACAO

O art. 268, § 3° incisos IV e VIl alinea “a” do Ato da Comissao Diretora
n° 14, de 2013 (BRASIL, 2013) estabelece a estrutura da Consultoria Legislativa do
Senado Federal, cujos servidores fazem parte da populagéo alvo desta pesquisa.

[]

§ 3° A Consultoria Legislativa tem a seguinte estrutura:
| — Gabinete Administrativo;
Il — Escritorio Setorial de Gestao

Il - Conselho Técnico;

2 soe e . o] . . ,
Sitio utilizado como ferramenta de pesquisa e de relatérios online, disponivel em:

< http://www.surveygizmo.com/>.



http://www.surveygizmo.com/
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IV — Nucleos Tematicos, gue sdo 0s seguintes:

Nucleo de Direito;

Nucleo de Discursos;

Nulcleo de Economia;

Nucleo Saocial [grifo nosso];

V — Ndcleo de Acompanhamento Legislativo;

VI — Nucleo de Estudos e Pesquisas da Consultoria Legislativa;

VIl — Nucleo de Suporte Técnico-Legislativo, com as seguintes unidades
subordinadas:

a) Servico de Apoio Técnico [grifo nosso]; e

b) Servico de Apoio Gerencial.

[..]

Como descrito anteriormente, o publico alvo desta pesquisa sdo o0s
Consultores Legislativos em exercicio nos nucleos tematicos, bem como o0s
servidores do Servico de Apoio Técnico, que tém como funcdo conforme descrito
nos incisos 1V e VII, “a” do art. 268, 8§ 4° do Ato da Comissé&o Diretora n° 14, de 2013

(BRASIL, 2013), respectivamente. Devido as atribuicbes destes descritas a seguir:

[..]

IV — aos Nucleos Tematicos compete prestar assessoria técnica
especializada nas diversas areas do conhecimento, mediante a elaboragéo
de estudos, notas informativas, notas técnicas, minutas de proposicdes
legislativas, pronunciamentos e relatérios, bem como outras atividades de
consultoria e assessoramento; elaboracdo de relatérios e estatisticas; e
desempenhar outras atividades estabelecidas no Regimento Interno da
Consultoria Legislativa;

[.]

VIl — ao Ndcleo de Suporte Técnico-Legislativo compete gerenciar,
supervisionar, coordenar e dirigir as atividades relativas a pesquisa de
informacdes, ao processamento dos trabalhos requisitados & Consultoria e
aos textos elaborados para atendé-los, bem como as atividades afetas ao
controle administrativo e patrimonial do 6érgéo; elaboracdo de relatérios e
estatisticas; e executar outras atividades correlatas; com as seguintes
unidades subordinadas:

a) Servico de Apoio Técnico, ao qual compete coletar, organizar, preparar
e divulgar dados e informacdes necessarios a elaboracao de trabalhos
pelos Consultores Legislativos; realizar pesquisas no sistema de
controle de trabalhos; fornecer ao Consultor-Geral os dados estatisticos
necessdarios a composicdo do Programa Anual de Trabalho e dos
demais relatorios gerenciais; exercer outras atividades correlatas; apoiar
as atividades de assessoramento técnico prestados pelos Consultores
durante as sess0Oes plenarias e reunides de comissoes;
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Conforme dados extraidos do Portal Transparéncia do Senado Federal®, a
populacdo desta pesquisa € composta por 178 Consultores Legislativos, sendo 31
do Ndcleo de Discursos e/ou Pronunciamentos, 49 do Nucleo de Economia, 60 do
Nucleo de Direito, 38 do Nucleo Social e 10 servidores do Servigo de Apoio Técnico,

totalizando 188 servidores efetivos do Senado Federal.

Dessa populacdo, obteve-se uma amostra com 54 respondentes, que de

nesta pesquisa estao representados conforme o Grafico 1 e o Tabela 1 a seguir:

Grafico 1 — Percentual de respondentes por nucleo/area

Fonte: Dados Coletados

Tabela 1 — Numero e Percentual de respondentes por nlcleo/area

Nicleo NS Percentual

respondentes

Direito 16 30.8%

Economia 8 15.4%

Pronunciamentos 15 28.9%

Social 10 19.2%

Apoio Técnico 2 3.9%

Outros” 1 1.9%
Estatistica

Total Respondentes 52
N&o responderam 2
Fonte: Dados Coletados
3 Portal da transparéncia do Senado Federal. Disponivel em:

<http://www.senado.gov.br/transparencia/dadosAbertos/dadosAbertos.asp>. Acesso em: 3 out. 2014.

4 . . . . , . . . ope
A categoria “outros” refere-se a servidor do “Servico de Apoio Técnico” que assim se identificou ao descrever
a sua lotagdo, por nao se tratar de Consultor lotado em Nucleo Temético.


http://www.senado.gov.br/transparencia/dadosAbertos/dadosAbertos.asp
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4.1.2. TEMPO DE SERVICO NO CARGO ATUAL

Tabela 2 — NUumero de respondentes e tempo de servico em anos no cargo
Quantidade de respondentes Tempo em anos
0

0,5
1
10
11
12
16
18
19,5

20
21
26
29

F P P W N DA, WP PP, O PP OO P~ W O

Fonte: Dados Coletados

Observa-se que, de acordo com os dados da Tabela 2, que 5,56% dos 54
pesquisados (3 respondentes) ndo informaram o tempo de servico. Dos 51 que
informaram, verificou-se que a maioria, 22 pessoas (40,74%) tém entre 0 a 9 anos e
11 meses no cargo; 19 pessoas ou 35,18% tém entre 10 anos e 19 anos e 11 meses
no cargo; e 10 pessoas ou 18,52% tém 20 anos ou mais no cargo. Em suma,
conclui-se que a maioria dos respondentes possui menos de 10 anos de servi¢co no
cargo atual. Esse dado vai ao encontro do fato que neste ultimo biénio (2012-2014)
foram nomeados 66 Consultores Legislativos, lotados nos 4 (quatro) nucleos
tematicos em estudo nesta pesquisa, aprovados no Concurso Publico realizado em
2012°,

> Dados extraidos do portal da transparéncia do Senado Federal. Disponivel em:

<http://www.senado.gov.br/transparencia/dadosAbertos/dadosAbertos.asp>. Acesso em: 12 out. 2014.



http://www.senado.gov.br/transparencia/dadosAbertos/dadosAbertos.asp
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4.2. ANALISE POR BLOCO

O questionario aplicado foi dividido em dois grandes blocos. O primeiro
refere-se & IMPORTANCIA atribuida pelos respondentes aos servicos prestados e
aos produtos oferecidos pela Biblioteca do Senado Federal. J& o segundo, refere-se
a SATISFACAO deles com 0s mesmos produtos e Servicos.

Para mensurar o grau de importancia atribuida a cada item foi utilizada
uma escala de 0 a 5, com os seguintes critérios:0-Desconhec¢o (o produto/servico);
1-Nada importante; 2-Pouco importante; 3-Indiferente; 4-Importante; 5-Muito

Importante.

Para mensurar o nivel de satisfacdo percebida em cada item foi utilizada a
mesma escala, com 0s seguintes critérios: 0-Nunca utilizei (o produto/servico);
1-Muito Insatisfeito; 2-Parcialmente Insatisfeito; 3-Nem insatisfeito, nem satisfeito;

4-Parcialmente satisfeito; 5-Muito Satisfeito.

4.3. ANALISE DA IMPORTANCIA

Observa-se na tabela 3 a seguir que atribuiram-se médias entre
4 (importante) e 5 (muito importante) a 23 dos 25 servicos e produtos analisados
nesta pesquisa. Apenas os itens 11 (Auxilio direto ao usuario na consulta a
colecédo de recorte de jornais) e 23 (colecdo de multimeios) receberam médias
inferiores, mas bastante préximas a 4 (importante), sendo 3,98 e 3,95,

respectivamente; consideradas com grau de importancia, indiferente.

Dessa forma, tendo em vista as médias obtidas, ndo ha ndo Biblioteca
servicos ou produtos considerados “pouco importante” ou “nada importante” do
ponto de vista dos clientes/usuarios. Destacaram-se com média superior a 4,80, 4
(quatro) itens: o item 1. Empréstimo e Devolucdo de material bibliografico do
acervo da Biblioteca (média 4,88); o item 5.Empréstimo de material bibliografico
entre bibliotecas da rede para atendimento ao usuario (média 4,92); o item

12.Livros nacionais disponiveis no acervo (média 4,89); e o item 25.Catalogo da
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Biblioteca do Senado Federal e demais bibliotecas da rede RVBI na internet

(média 4,87).

Tabela 3 — Média e desvio padrdo do grau de importancia atribuido aos

servi¢cos e produtos.

SERVICOS MEDIA DESVIO PADRAO
1. Empréstimo e Devolugdo de material bibliogréafico do acervo da 4,88 0,32
Biblioteca.
2. Reserva de livros que se encontram emprestados. 4,62 0,82
3. Pesquisa de referéncias bibliograficas sobre assunto determinado. 4,73 0,67
4. Pesquisa profunda sobre assunto determinado. 4,44 1,00
5. Empréstimo de material bibliografico entre bibliotecas da rede para 4,92 0,34
atendimento ao usuario.
6. Empréstimo permanente 4,13 1,01
7. Aquisi¢cdo de material bibliografico para o acervo em atendimento a 4,78 0,50
sugestdo de usuario ou setor.
8. Orientagdo do usuario na utilizagdo dos recursos eletrénicos 4,57 0,77
assinados pela Biblioteca.
9. Divulgagao por correio eletrénico das novas aquisi¢des de material 4,34 0,89
bibliografico para o acervo.
10. Auxilio direto ao usudrio na consulta a colegdo de jornais impressos. 4,00 1,09
11. Auxilio direto ao usuario na consulta a colegdo de recorte de 3,98 1,12
jornais.

PRODUTOS MEDIA DESVIO PADRAO
12. Livros nacionais disponiveis no acervo. 4,89 0,37
13. Livros estrangeiros disponiveis no acervo. 4,73 0,68
14. Bases de dados nacionais assinadas pela Biblioteca. 4,75 0,52
15. Bases de dados estrangeiras assinadas pela Biblioteca. 4,60 0,75
16. Periddicos eletrénicos nacionais assinados pela Biblioteca. 4,66 0,65
17. Periddicos eletrénicos estrangeiros assinados pela Biblioteca. 4,49 0,91
18. Revistas nacionais disponiveis no acervo. 4,65 0,69
19. Revistas estrangeiras disponiveis no acervo. 4,49 0,76
20. Jornais nacionais disponiveis no acervo. 4,50 0,88
21. Colegdo de recortes de jornais disponiveis em pastas para consulta, 4,04 1,31
organizadas por assunto.
22. Obras raras de livros e periddicos; e Obras especiais, disponiveis 4,35 1,11
para consulta.
23. Colegdo de multimeios. 3,95 1,26
24. Biblioteca Digital. 4,55 0,86
25. Catalogo da Biblioteca do Senado Federal e demais bibliotecas da 4,87 0,44

rede RVBI na internet.

Fonte: Dados Coletados

Do restante dos analisados (19 itens), 10 (dez) obtiveram média entre 4,51 e

4,80 e 9 (nove) obtiveram média entre 4,00 e 4,50, todos (servigos/produtos)

considerados importantes.
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acerca da quantidade de nao

respondentes do bloco importancia, destaca-se, primeiramente, que 0S que nao

responderam ou ndo marcaram entre 1 e 5, optaram pelo critério 0, ou seja,

desconhecem o servico e/ou produto. Neste caso, os itens 4 (Pesquisa profunda

sobre assunto determinado) e 23 (Colecdo de multimeios) concentraram a

maioria de ndo respondentes, 11 (20,37%) e 10 (18,52%), respectivamente. Sao

estes os dois itens mais desconhecidos por essa amostra.

Tabela 4 — Comparacao: Respondentes X Ndo Respondentes (importancia).

SERVICOS RESPONDENTES NAO RESPONDENTES
1. Empréstimo e Devolugdo de material bibliogréafico do acervo da 52 2
Biblioteca.
2. Reserva de livros que se encontram emprestados. 50 4
3. Pesquisa de referéncias bibliograficas sobre assunto determinado. 48 6
4. Pesquisa profunda sobre assunto determinado. 43 11
5. Empréstimo de material bibliografico entre bibliotecas da rede para 48 6
atendimento ao usuario.
6. Empréstimo permanente. 46 8
7. Aquisigdo de material bibliografico para o acervo em atendimento a 50 4
sugestdo de usuario ou setor.
8. Orientagdo do usuario na utilizagdo dos recursos eletrénicos 51 3
assinados pela Biblioteca.
9. Divulgagao por correio eletrénico das novas aquisi¢des de material 50 4
bibliografico para o acervo.
10. Auxilio direto ao usuario na consulta a colegdo de jornais impressos. 49 5
11. Auxilio direto ao usuario na consulta a colegdo de recorte de 49 5
jornais.

PRODUTOS RESPONDENTES NAO RESPONDENTES
12. Livros nacionais disponiveis no acervo. 53 1
13. Livros estrangeiros disponiveis no acervo. 52 2
14. Bases de dados nacionais assinadas pela Biblioteca. 51 3
15. Bases de dados estrangeiras assinadas pela Biblioteca. 50 4
16. Periddicos eletronicos nacionais assinados pela Biblioteca. 50 4
17. Periddicos eletrénicos estrangeiros assinados pela Biblioteca. 49 5
18. Revistas nacionais disponiveis no acervo. 48 6
19. Revistas estrangeiras disponiveis no acervo. 49 5
20. Jornais nacionais disponiveis no acervo. 50 4
21. Colegdo de recortes de jornais disponiveis em pastas para consulta, 48 6
organizadas por assunto.
22. Obras raras de livros e periddicos; e Obras especiais, disponiveis 46 8
para consulta.
23. Colegdo de multimeios. 44 10
24. Biblioteca Digital. 49 5
25. Catalogo da Biblioteca do Senado Federal e demais bibliotecas da 52 2

rede RVBI na internet.

Fonte: Dados Coletados
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Em seguida, observa-se:

a) 2 (dois) itens desconhecidos por 8 (oito) respondentes (14,81%):
- item 6 (Empréstimo permanente); e

- item 22 (Obras raras).

b) 3 (trés) itens desconhecidos por 3 (trés) respondentes (5,55%):
- item 3 (Pesquisa de referéncias bibliogréficas);
- item 18 (Revistas nacionais); e

- item 21(Colecao de recortes de jornais).

¢) 5 (cinco) itens desconhecidos por 5 (cinco) respondentes (9,23%):
- item 10 (Auxilio direto ao usuério na consulta a colecdo de jornais
impressos);
- item 11(Auxilio direto ao usuario na consulta a colecédo de recorte
de jornais);
- item 17 (Periédicos eletrénicos estrangeiros);
- item 19 (Revistas estrangeiras);
- item 24 (Biblioteca Digital).

d) 6 (seis) itens desconhecidos por 4 (quatro) respondentes (7,41%):
- item 2 (Reserva de livros que se encontram emprestados);
- item 7 (Aquisicdo de material bibliografico para o acervo em
atendimento a sugestédo de usuario ou setor);
- item 9 (Divulgagao por correio eletronico das novas aquisi¢des);
- item 15 (Bases de dados estrangeiras);
- item 16 (Periodicos eletrénicos nacionais); e

- item 20 (Jornais nacionais disponiveis no acervo).

e) 2 (dois) itens desconhecidos por 3 (trés) respondentes (5,56%):
- item 8 (Orientagcdo do usuario na utilizacdo dos recursos
eletrénicos);

- item 14 (Bases de dados nacionais).
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f) 3 (trés) itens desconhecidos por 2 (dois) respondentes (3,70%):
- item 1 (Empréstimo e Devolucdo de material bibliografico do acervo
da Biblioteca);
- item 13 (Livros estrangeiros disponiveis no acervo); e
- item 25 (Catdlogo da Biblioteca do Senado Federal e demais
bibliotecas da rede RVBI na internet).

g) 1 (um) item desconhecido por 1(um) respondente (1,85%):

- item 12 (Livros nacionais disponiveis no acervo).

Comparando-se a analise dos itens desconhecidos com a Tabela 5 a seguir,
verifica-se que a maioria dos respondentes 65,5% tem interesse em conhecer o item
4 (pesquisa profunda), constatado na tabela 4 como o item mais desconhecido (11
servidores - 20,37%), bem como o item 23 (colecdo de multimeios), cujo interesse
em conhecé-lo foi manifestado por 10 servidores - 18,52%, mesmo numero dos que
o desconhece, conforme tabela 4. Relevante destacar que mesmo que esse item
tenha obtido uma média de grau de importancia inferior a 4 (importante), todos os
gue o desconhecem pretendem conhecé-lo.
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Tabela 5 — Quantidade e Porcentagem de interessados em conhecer servigos
e produtos da Biblioteca do Senado Federal.

ITEM Quant. Percentual
1. Empréstimo e Devolucao de material bibliografico do acervo da Biblioteca. 0 0.0%
2. Reserva de livros que se encontram emprestados. 1 3.5%
3. Pesquisa de referéncias bibliograficas sobre assunto determinado. 10 34.5%
4. Pesquisa profunda sobre assunto determinado. 19 65.5%

5. Empréstimo de material bibliografico entre bibliotecas da rede para atendimento
ao usuario (utilizada quando o material bibliografico solicitado nédo esta disponivel 3 10.3%
no acervo da Biblioteca do Senado).

6. Empréstimo permanente (aquisi¢cdo de material bibliografico para uso

L. . 5 17.2%
permanente do usuario ou setor que o solicitou).
7. Aquisicdo de material bibliografico para o acervo em atendimento a sugestao de 5 17.2%
usudrio ou setor. ‘
8. Orientagdo do usuario na utilizagao dos recursos eletrénicos assinados pela 5 17 2%
Biblioteca (catélogo da biblioteca, bases de dados e periédicos eletrénicos). ’
9. Divulgacao por correio eletrdnico das novas aquisi¢cdes de material bibliografico 4 13.8%
para o acervo. :
10. Auxilio direto ao usuario na consulta a colecao de jornais impressos. 4 13.8%
11. Auxilio direto ao usuario na consulta a colecdo de recorte de jornais. 7 24.1%
12. Livros nacionais disponiveis no acervo. 0 0.0%
13. Livros estrangeiros disponiveis no acervo. 3 10.3%
14. Bases de dados nacionais assinadas pela Biblioteca. 9 31.0%
15. Bases de dados estrangeiras assinadas pela Biblioteca. 10 34.5%
16. Periodicos eletrénicos nacionais assinados pela Biblioteca. 8 27.6%
17. Periddicos eletrénicos estrangeiros assinados pela Biblioteca. 9 31.0%
18. Revistas nacionais disponiveis no acervo. 3 10.3%
19. Revistas estrangeiras disponiveis no acervo. 4 13.8%
20. Jornais nacionais disponiveis no acervo. 3 10.3%
21. Colegdo de recortes de jornais disponiveis em pastas para consulta, 5 17 2%
organizadas por assunto. 70
22. Obras raras de livros e periédicos; e Obras especiais, disponiveis para 7 24 1%
consulta. 70
23. Colec¢éo de multimeios (CD-ROM, CDs de audio, disquetes, DVDs, mapas, 10 34.5%

microfichas, microfilmes, fitas cassetes, fitas de video, slides, entre outros.

24. Biblioteca Digital, contendo, em texto completo, livros, obras raras, artigos de
revista, noticias de jornal, producéo intelectual de senadores e servidores do 7 24.1%
Senado Federal, legislacdo em texto e dudio, entre outros documentos.

25. Catalogo da Biblioteca do Senado Federal e demais bibliotecas da rede RVBI

. 2 6.9%
na internet.

Fonte: Dados Coletados
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Com relacdo a satisfacdo, a média do nivel de satisfacdo atribuido a cada

servico e produto, bem como o desvio padrdo estdo apresentados na tabela 6 a

sequir.

Tabela 6 — Média do nivel de satisfacdo atribuido a cada servi¢o e produto.

SERVICOS MEDIA DESVIO PADRAO

1. Empréstimo e Devolugdo de material bibliografico do acervo da 4,78 0,46
Biblioteca.
2. Reserva de livros que se encontram emprestados. 4,13 1,38
3. Pesquisa de referéncias bibliograficas sobre assunto determinado. 3,95 1,38
4. Pesquisa profunda sobre assunto determinado. 2,81 1,47
5. Empréstimo de material bibliografico entre bibliotecas da rede para 4,22 1,04
atendimento ao usuario.
6. Empréstimo permanente. 3,34 1,55
7. Aquisi¢cdo de material bibliografico para o acervo em atendimento a 3,24 1,51
sugestdo de usuario ou setor.
8. Orientagdo do usuario na utilizagdo dos recursos eletrénicos 3,57 1,53
assinados pela Biblioteca.
9. Divulgagdo por correio eletrénico das novas aquisi¢oes de material 3,68 1,41
bibliografico para o acervo.
10. Auxilio direto ao usudrio na consulta a colegdo de jornais impressos. 3,39 1,64
11. Auxilio direto ao usudrio na consulta a colegdo de recorte de 3,24 1.61
jornais.

PRODUTOS MEDIA DESVIO PADRAO
12. Livros nacionais disponiveis no acervo. 4,04 0,99
13. Livros estrangeiros disponiveis no acervo. 3,52 1,16
14. Bases de dados nacionais assinadas pela Biblioteca. 3,67 1,21
15. Bases de dados estrangeiras assinadas pela Biblioteca. 3,36 1,23
16. Periddicos eletronicos nacionais assinados pela Biblioteca. 3,51 1,33
17. Periddicos eletrénicos estrangeiros assinados pela Biblioteca. 3,06 1,19
18. Revistas nacionais disponiveis no acervo. 3,95 1,14
19. Revistas estrangeiras disponiveis no acervo. 3,45 1,31
20. Jornais nacionais disponiveis no acervo. 4,08 1,18
21. Colegdo de recortes de jornais disponiveis em pastas para consulta, 3,28 1,66
organizadas por assunto.
22. Obras raras de livros e periddicos; e Obras especiais, disponiveis 2,96 1,57
para consulta.
23. Colegao de multimeios. 2,52 1,43
24. Biblioteca Digital. 3,46 1,35
25. Catalogo da Biblioteca do Senado Federal e demais bibliotecas da 4,26 0,97

rede RVBI na internet.

Fonte: Dados Coletados

Observa-se que as maiores médias de

satisfacdo, cujos resultados estao

entre “4-Parcialmente satisfeito” e “5-Muito Satisfeito”, foram verificadas em 6 (seis)

itens:

1 (Empréstimo e Devolucdo de material bibliografico do acervo da Biblioteca);

2 (Reserva de livros que se encontram emprestados);
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5 (Empréstimo de material bibliografico entre bibliotecas da rede);

12 (Livros nacionais);

20 (Jornais nacionais); e

25 (Catalogo da Biblioteca do Senado Federal e demais bibliotecas da rede RVBI

nainternet).

A maioria dos itens (16 itens) estdo com média entre “3-Nem insatisfeito,
nem satisfeito” e “4-Parcialmente satisfeito”, so eles os itens:
3 (Pesquisa de referéncias bibliograficas sobre assunto determinado);
6 (Empréstimo permanente);
7 (Aquisicdo de material bibliografico para o acervo em atendimento a sugestao
de usuario ou setor);
8 (Orientacdo do usuério na utilizagdo dos recursos eletrénicos);
9 (Divulgacao por correio eletronico das novas aquisicdes de material
bibliografico para o acervo);
10 (Auxilio direto ao usuario na consulta a colecdo de jornais impressos);
11 (Auxilio direto ao usuéario na consulta a colecéo de recorte de jornais);
13 (Livros estrangeiros);
14 (Bases de dados nacionais);
15 (Bases de dados estrangeiras);
16 (Periddicos eletrénicos nacionais);
17(Periddicos eletrbnicos estrangeiros);
18 (Revistas nacionais);
19 (Revistas estrangeiras);
21 (Colecéao de recortes de jornais); e
24 (Biblioteca Digital).

Finalmente, 3 (trés itens) geraram médias entre “2-Parcialmente Insatisfeito”
e “3-Nem insatisfeito, nem satisfeito”; séo eles os itens:
4 (Pesquisa profunda sobre assunto determinado);
22 (Obras raras de livros e periédicos e Obras especiais, disponiveis para
consulta); e

23 (Colecéo de multimeios).
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Nenhum item (produto/servico) obteve média inferior a 2 (Parcialmente

satisfeito).

Tabela 7 — Comparacao: Respondentes X Ndo Respondentes (satisfacao).

SERVICOS RESPONDENTES NAO RESPONDENTES
1. Empréstimo e Devolugdo de material bibliografico do acervo da 50 4
Biblioteca.
2. Reserva de livros que se encontram emprestados. 39 15
3. Pesquisa de referéncias bibliograficas sobre assunto determinado. 40 14
4. Pesquisa profunda sobre assunto determinado. 27 27
5. Empréstimo de material bibliografico entre bibliotecas da rede para 37 17
atendimento ao usuario.
6. Empréstimo permanente. 32 22
7. Aquisigdo de material bibliografico para o acervo em atendimento a 37 17
sugestdo de usuario ou setor.
8. Orientagdo do usuario na utilizagdo dos recursos eletrénicos 44 10
assinados pela Biblioteca.
9. Divulgagdo por correio eletrénico das novas aquisi¢oes de material 44 10
bibliografico para o acervo.
10. Auxilio direto ao usuario na consulta a colegdo de jornais impressos. 36 18
11. Auxilio direto ao usudrio na consulta a colegdo de recorte de 33 21
jornais.

PRODUTOS RESPONDENTES NAO RESPONDENTES
12. Livros nacionais disponiveis no acervo. 51 3
13. Livros estrangeiros disponiveis no acervo. 44 10
14. Bases de dados nacionais assinadas pela Biblioteca. 39 15
15. Bases de dados estrangeiras assinadas pela Biblioteca. 39 15
16. Periddicos eletronicos nacionais assinados pela Biblioteca. 37 17
17. Peridédicos eletronicos estrangeiros assinados pela Biblioteca. 34 20
18. Revistas nacionais disponiveis no acervo. 37 17
19. Revistas estrangeiras disponiveis no acervo. 38 16
20. Jornais nacionais disponiveis no acervo. 38 16
21. Colegdo de recortes de jornais disponiveis em pastas para consulta, 32 22
organizadas por assunto.
22. Obras raras de livros e periddicos; e Obras especiais, disponiveis 27 27
para consulta.
23. Colegao de multimeios. 29 25
24. Biblioteca Digital. 37 17
25. Catalogo da Biblioteca do Senado Federal e demais bibliotecas da 46 8

rede RVBI na internet.

Fonte: Dados Coletados

Verifica-se na tabela 7, o ndmero de ndo respondentes do nivel de

satisfacdo, ou seja, os que ndo marcaram entre 1 e 5, e optaram pelo critério 0

(zero), que significa nunca terem utilizado o servico e/ou produto; e por iSSO nao

puderam avaliar a satisfacao.

Nesse caso, os itens 4 (Pesquisa profunda sobre assunto determinado) e

22 (Obras raras de livros e periddicos e Obras especiais, disponiveis para consulta)
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concentraram a maioria de nao respondentes, 27 (50%). Sao estes os dois itens

menos utilizados por essa amostra.

No item 4 (Pesquisa profunda sobre assunto determinado) podemos inferir
que ha uma relacéo entre a quantidade de usuarios que desconhecem esse servigco
e a quantidade de usuarios que nunca o utilizou. Na andlise da importancia esse foi
0 item que apresentou maior desconhecimento (11 usuarios - 20,37%) e por sua vez
esse mesmo item apresentou alta percentagem de nao avaliacédo da satisfacédo (27
usuarios - 50%). Considerando que desses 27, 11 o desconhecem, temos 26
usuérios que o conhecem e desses 11 nunca o utilizaram, que percentualmente
representa 20,37% da amostra. Além disso, ele aparece na Tabela 5, como o item

com maior porcentagem de interessados em conhecé-lo (65,4%).

J4 o item 22 (Obras raras de livros e periddicos e Obras especiais,
disponiveis para consulta), apenas 8 usuarios declararam no bloco de importancia
gue o desconhecem, entdo dos 46 que o conhecem, 19 nunca o utilizaram, que
percentualmente representa 35,18% da amostra. Ademais, dos 8 (0ito) usuarios que
o desconhecem, 7 (sete) - 24,1%, conforme Tabela 5, manifestaram interesse em

conhecé-lo.

Em seguida, observa-se:
a) 2 (dois) itens nunca utilizados por 22 respondentes (40,74%):
- item 6 (Empréstimo permanente); e
- item 21 (Colecéo de recortes de jornais disponiveis em pastas para

consulta, organizadas por assunto).

b) 1 (um) item nunca utilizado por 21 respondentes (38,88%):
- item 11 (Auxilio direto ao usuario na consulta a cole¢do de recorte

de jornais).

¢) 1 (um) item nunca utilizado por 20 respondentes (37,04%):

- item 17 (Periddicos eletrénicos estrangeiros).



43

d) 1 (um) item nunca utilizado por 18 respondentes (33,33%):
- item 10 (Auxilio direto ao usuério na consulta a colecdo de jornais

impressos).

e) 5 (cinco) itens nunca utilizados por 17 respondentes (31,48%):

- item 5 (Empréstimo de material bibliografico entre bibliotecas da rede
para atendimento ao usuario);

- item 7 (Aquisicdo de material bibliografico para o acervo em
atendimento a sugestdo de usuario ou setor);

- item 16 (Periddicos eletrénicos nacionais);

- item 18 (Revistas nacionais); e

- item 24 (Biblioteca Digital).

f) 2 (dois) itens nunca utilizados por 16 respondentes (29,63%):
- item 19 (Revistas estrangeiras); e

- item 20 (Jornais nacionais).

g) 3 (trés) itens nunca utilizados por 15 respondentes (27,78%):
- item 2 (Reserva de livros que se encontram emprestados);
- item 14 (Bases de dados nacionais); e

- item 15 (Bases de dados estrangeiras);

h) 1 (um) item nunca utilizado por 14 respondentes (25,93%):
- item 3 (Pesquisa de referéncias bibliograficas sobre assunto

determinado);

i) 3 (trés) itens nunca utilizados por 10 respondentes (18,52%):
- item 8 (Orientacao do usuario na utilizac&o dos recursos eletrénicos
assinados pela Biblioteca);
- item 9 (Divulgacéo por correio eletrdnico das novas aquisi¢des de
material bibliografico para o acervo); e

- item 13 (Livros estrangeiros).
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J) 1 (um) item nunca utilizado por 8 respondentes (14,81%):
- item 25 (Catdlogo da Biblioteca do Senado Federal e demais

bibliotecas da rede RVBI na internet).

k) 1 (um) item nunca utilizado por 4 (quatro) respondentes (7,41%):
- item 1 (Empréstimo e Devolucdo de material bibliografico do acervo
da Biblioteca).

[) 1 (um) item nunca utilizado por 3 (trés) respondentes (5,55%):
- item 3 (Pesquisa de referéncias bibliograficas sobre assunto

determinado).

Importante destacar que desses itens nunca utilizados, ha que se
considerar que alguns sdo desconhecidos, conforme Tabela 4, e por isso nunca
foram utilizados. Deve-se analisar os que o conhecem e nunca os utilizaram, a fim

de verificar uma maior correlacédo de satisfacao.

Dessa forma, subtraindo-se os que desconhecem da Tabela 4, dos que
nunca utilizaram da Tabela 7, teremos a Tabela 8 (Respondentes que conhecem,

mas nunca utilizaram o servico e/ou produto), a seguir.

Conforme Tabela 8, 0 maior nUmero de usudrios que nunca utilizaram um
certo servi¢o ou produto que conhecem e avaliaram sua importancia € 19 ou 35,18%

e 0 menor numero é 2 (dois) ou 3,70%.
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Tabela 8 — Comparacéo:
usudarios gue conhecem, mas nunca utilizaram o servico e/ou produto (satisfacdo).

SERVICOS NR 2 NR 1 NR (2-1)
1. Empréstimo e Devolugdo de material bibliogréafico do acervo da 4 2 2
Biblioteca.
2. Reserva de livros que se encontram emprestados. 15 4 11
3. Pesquisa de referéncias bibliograficas sobre assunto determinado. 14 6 8
4. Pesquisa profunda sobre assunto determinado. 27 11 16
5. Empréstimo de material bibliografico entre bibliotecas da rede para 17 6 11
atendimento ao usuario.
6. Empréstimo permanente. 22 8 14
7. Aquisigdo de material bibliografico para o acervo em atendimento a 17 4 13
sugestdo de usuario ou setor.
8. Orientagao do usuario na utilizagdo dos recursos eletronicos assinados 10 3 7
pela Biblioteca.
9. Divulgagao por correio eletrénico das novas aquisi¢des de material 10 4 6
bibliografico para o acervo.
10. Auxilio direto ao usuario na consulta a colegdo de jornais impressos. 18 5 13
11. Auxilio direto ao usudrio na consulta a colegdo de recorte de jornais. 21 5 16
PRODUTOS NR 2 NR1 NR (2-1)
12. Livros nacionais disponiveis no acervo. 3 1 2
13. Livros estrangeiros disponiveis no acervo. 10 2 8
14. Bases de dados nacionais assinadas pela Biblioteca. 15 3 12
15. Bases de dados estrangeiras assinadas pela Biblioteca. 15 4 11
16. Periddicos eletrénicos nacionais assinados pela Biblioteca. 17 4 13
17. Periddicos eletronicos estrangeiros assinados pela Biblioteca. 20 5 15
18. Revistas nacionais disponiveis no acervo. 17 6 11
19. Revistas estrangeiras disponiveis no acervo. 16 5 11
20. Jornais nacionais disponiveis no acervo. 16 4 12
21. Colegdo de recortes de jornais disponiveis em pastas para consulta, 22 6 16
organizadas por assunto.
22. Obras raras de livros e periddicos; e Obras especiais, disponiveis para 27 8 19
consulta.
23. Colegdo de multimeios. 25 10 15
24. Biblioteca Digital. 17 5 12
25. Catélogo da Biblioteca do Senado Federal e demais bibliotecas da rede 8 2 6
RVBI na internet.

Fonte: Dados Coletados
NR2 — numero de respondentes que desconhecem o item
NR1 — numero de respondentes que nunca utilizaram o item

NR (2-1) - Respondentes que conhecem, mas nunca utilizaram o servigco e/ou produto

Conforme Gréfico 2, a seguir, a maioria dos respondentes (69,2%) estao
muito satisfeitos com os SERVICOS prestados pela Biblioteca do Senado Federal
de uma maneira geral. Constatou-se alguns comentarios descritos na pesquisa

nesse sentido:

“A qualidade do trabalho e do atendimento pelo pessoal da Biblioteca do
Senado ¢é excelente.”

“A Biblioteca do Senado € a melhor que ja usei, disparado. O atendimento é
muito bom e bastante rapido.”

“O atendimento dos servidores da Biblioteca &€ muito bom.”
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Para a mesma questéo, 19,2% declararam-se Parcialmente satisfeito. Um

comentario foi tecido a esse respeito:

“O trabalho da Biblioteca é satisfatorio.”

_ﬂv_”g“réfi‘gq‘}2:§§t’i\§‘fggéougeral com os SERVICOS prestados pela Biblioteca

Fonte: Dados Coletados

Tabela 9 — Satisfacdo Geral com os SERVICOS prestados pela Biblioteca
Avaliacdo Geral da Satisfacdo com os servicos Quantidade  Percentual

Muito Insatisfeito 3 5.8%
Parcialmente Insatisfeito 0 0.0%
Nem insatisfeito, nem satisfeito 3 5.8%
Parcialmente satisfeito 10 19.2%
Muito Satisfeito 36 69.2%
Estatistica
Total Respondentes 52
Soma 180.0
Média 3.5
Desvio Padréo 1.0
Menor Avaliagéo 2.0
Maior Avaliacéo 4,0
2

N&o responderam

Fonte: Dados Coletados
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Enfim, apenas 3 respondentes (5,8%) manifestaram estar nem satisfeitos,
nem insatisfeitos, e outros 3 respondentes expressaram-se muito insatisfeitos com

0s servicos de maneira geral.

Apesar do baixo indice de insatisfacdo revelado nesta pesquisa, ndo se
pode desconsidera-lo tendo em vista o alcance da eficiéncia dos servicos prestados
pela Instituicdo. Dessa forma, explicitam-se, a seguir, comentarios e/ou sugestbes
propostas pelos usuarios na pesquisa online acerca dos SERVICOS de maneira

geral.

Em relacéo as doacdes:

“A Biblioteca deveria implementar um servigo de recebimento de doacgbes.”

“Ja doei alguns livros para a Biblioteca, mas fiquei decepcionado por néo ter
visto os livras na estante. Depois da minha segunda doacdo, decide
procurar um sebo para dar uma destinacdo aos meus livros. Um eventual
servico de recebimento de doacdes que venha a ser criado, deveria dar um

feedback da destinacao final das doacgbes recebidas.”

Em relacéo a atualizacao do acervo:

“A atualizacdo do acervo é fundamental. Sugiro verificar a possibilidade de

empréstimos de livros eletrénicos.”

“A atualizacdo do acervo da Biblioteca é essencial, mas em alguns casos é
importante ndo fazer o descarte de edi¢cbes anteriores de uma obra, ainda
gue o espaco fisico seja limitado, pois elas sdo necessérias para pesquisas
histéricas, inclusive no meio juridico. Ndo sei com que frequéncia é feito o
inventario, mas ja tive algumas vezes dificuldades em encontrar livros do
acervo (que deviam estar fora da prateleira correta ou foram extraviados).
As observacbes anteriores ndo infrmam minha avaliacdo sobre a
exceléncia e competéncia dos servidores da Biblioteca e sua prontiddo no

atendimento das demandas da Consultoria.”

“Sugiro que a Biblioteca busque junto as é&reas técnicas indicacdes
bibliograficas para que sejam adquiridas pelo Senado. Lembro da

necessidade de que seja consultada, em especial, a Consultoria.”
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Em relagdo ao pronto atendimento das demandas:

“Talvez por falta de funcionarios, as vezes os livros demoram muito para
voltar as estantes ap6s consulta ou devolucéo de empréstimo. Ja ocorreu
que livros que eu havia consultado demoraram um més para reaparecer nas

estantes, sem que tivessem sido emprestados.”

“As aquisicoes baseadas em sugestdes dos usuarios tém demorado muito,
perdendo a oportunidade com frequéncia. Inclusive, houve casos no qual a

sugestédo, anos apos a sua apresentacao, simplesmente esgotou.”

Em relagdo ao comportamento dos funcionarios:

“Penso que os funcionarios da Biblioteca deveriam fiscalizar a observacéo
de siléncio por parte dos usuérios. Deveria ser fungéo deles, o que evitaria
passar esse custo para 0s usuarios incomodados por eventual quebra do
siléncio. No entanto, as proprias bibliotecérias, frequentemente, conversam
entre si em voz alta perto do balcdo de atendimento e, ndo raramente,
gritam de longe quando querem chamar a atencdo de alguém, o que
demonstra despreparo e falta de consciéncia de como se comportar numa
Biblioteca. Nesse aspecto, falta geréncia no treinamento de algumas

funcionarias.”

Destaca-se que no tépico 4.6 Implicagcbes Gerenciais (p. 61) serdo
devidamente analisados com vistas a sugestdo de acfGes de marketing que se
poderdo programar para agregar satisfacdo aos mesmos. Antes, entretanto, faz-se

necessario tecer esclarecimentos sobre alguns pontos abordados acima.

Primeiramente, em relacdo as doac0Oes, salienta-se que ha o servico de
recebimento de doacbes, bem como a politica para disponibilizacdo ou ndo das
doacdes no acervo. Ressalta-se que essa informacédo esta disponivel no formulario
gue o doador preenche no ato da doacéo. A Biblioteca, também, dispde do servi¢co
de empréstimos de livros eletrénicos por meio do sitio da Biblioteca do Senado
Federal onde a consulta e o empréstimo podem ser realizados com o devido

cadastro feito pelo proprio usuério na plataforma da base de dados.
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Com relacdo a atualizacdo do acervo, destacam-se duas importantes
observagbes: uma referente ao descarte outra ao inventario. Importante observar
que a Biblioteca ndo faz descarte de edicBes anteriores uma vez que a politica de
desenvolvimento de colecfes estabelece a manutencao de pelo menos um exemplar
das edicbes anteriores para pesquisa historica. Por outro lado, ndo se realiza
inventario com frequéncia, o ultimo foi no ano 2000 (ha 14 anos).

Graflc 3 7}§\aﬁti§f/qg§qgewral com os PRODUTOS oferecidos pela Biblioteca

Fonte: Dados Coletados

Tabela 10 — Satisfacdo Geral com os PRODUTOS oferecidos pela Biblioteca

Avaliacdo Geral da Satisfacdo com os produtos Quantidade  Percentual
Muito Insatisfeito 0 0.0%
Parcialmente Insatisfeito 1 2.0%
Nem insatisfeito, nem satisfeito 3 5.9%
Parcialmente satisfeito 23 45.1%
Muito Satisfeito 24 47.1%
Estatistica
Total Respondentes 51
Soma 172.0
Média 3.4
Desvio Padréo 0.7
Menor avaliagéo 1.0
Maior avaliacéo 4.0
N&o responderam 3

Fonte: Dados Coletados

Conforme Grafico 3, a maior parte dos usuarios estdo muito satisfeitos
(47,1%) e parcialmente satisfeitos (45,1%) com os PRODUTOS oferecidos pela
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Biblioteca do Senado Federal de uma maneira geral; entretanto, apesar de nenhum
respondente sentir-se muito insatisfeito, alguns declararam-se nem insatisfeito,
nem satisfeito (5,9%) e parcialmente insatisfeito (2,0%). Destaca-se, a seguir,
algumas criticas e sugestdes apresentadas na pesquisa acerca da satisfacdo com
0s produtos que devem ser levadas em consideragdo a fim de implementar

medidas que elevem o nivel de satisfacao.

Acerca dos livros:

“Creio que a Administracdo da Casa deveria alocar mais recursos

financeiros para aquisicdo de livros.”

“‘Nada a reclamar, exceto a sugestdo de maior disponibilizacdo de verbas
para aquisicbes rapidas de livros, especialmente recém-lancados no

mercado.”

“Ja procurei diversos livros basicos de Direito na Biblioteca do Senado e
eles ndo estavam no catalogo, ou, quando estavam, eram antigos. So6 tenho

visto os livros que me interessam nas bibliotecas de outros érgéos.”

Acerca das bases de dados:

“Se possivel, pe¢o que assinem a base de dados da JSTOR devido a

gualidade dos artigos hospedados nela.”

“Acho que poderia haver mais bases de dados virtuais, sobretudo de ramos
académicos de fora da area do Direito. Exemplos: as da CAPES, ProQuest,

Oxford Reference etc.”

Acerca da Biblioteca digital:

“Espero que o acervo de textos disponiveis para leitura na Biblioteca Digital

se amplie mais e mais.”

Acerca dos periddicos eletronicos:

“Acesso remoto de periddicos eletrbnicos deveria ser disponibilizado ao

usuario.”
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Acerca dos outros produtos em geral:

“Contratacdo de clippings setoriais nos diversos veiculos de informacao.
Isso permite a otimizagdo do tempo com a atualizacdo das informacdes,

diariamente.”

“Ha produtos que conheco, mas que gostaria de saber mais sobre eles.”

Considerando essas criticas e sugestdes referentes aos PRODUTOS, a
seguir esclarece-se dois pontos abordados acima para posterior analise de
implementacdes gerencias no tépico 4.6 (p. 61). Acerca das bases de dados e dos
peridédicos eletrbnicos, destaca-se que a Biblioteca do Senado Federal assina
diversas bases de dados multidisciplinares de ramos académicos, inclusive a
Proquest, sugerida pelo respondente; bem como, disponibiliza o0 acesso a periédicos

eletrbnicos por meio do sitio da Biblioteca.

Finalmente, a Biblioteca Digital estd sendo constantemente atualizada
conforme deseja o usuério e de acordo com a Legislacdo de Direitos Autorais em
vigor no pais e com a cessao de direitos do autor. Ressalta-se, ainda, que o usuario

pode sugerir o arquivamento de determinado objeto digital.

4.5. JANELA DO CLIENTE

As médias dos atributos de importancia e satisfacdo estdo distribuidas na

Janela do cliente conforme o gréafico 4, a seguir.
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Grafico 4 — Janela do Cliente

7 125 25 1

5,00
4,75
4,50 e
4,25
4,00 * o
3,75
3,50
3,25
3,00

.
2415 16138 14 318 2

19 9 20

Quadrante D | Quadrante A

uadrante C uadrante B
2,75 Q Q

2,50
2,25
2,00
1,75
1,50
1,25
1,00

00'¢
STA >
0S'e
GL'E
007
GZ'Y
0S't
GL'Y

N
~
(&)

GZ'T
0S'T
GL'T
00°C
STAY4
0S¢
00'S

SATISFACAO

Fonte: Dados Coletados

QUADRANTE A:

o w N e

»

Empréstimo e Devolucdo de material bibliografico do acervo da Biblioteca.
Reserva de livros que se encontram emprestados.

Pesquisa de referéncias bibliograficas sobre assunto determinado.
Empréstimo de material bibliografico entre bibliotecas da rede para
atendimento ao usuario.

Empréstimo permanente.

Aquisicdo de material bibliografico para o acervo em atendimento a sugestao
de usuario ou setor.

Orientagdo do usuario na utilizagdo dos recursos eletrénicos assinados pela

Biblioteca.
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9. Divulgacdo por correio eletrobnico das novas aquisicbes de material
bibliografico para o acervo.

10. Auxilio direto ao usuario na consulta a colecéo de jornais impressos.

11. Auxilio direto ao usuario na consulta a colecéo de recorte de jornais.

12.Livros nacionais disponiveis no acervo.

13.Livros estrangeiros disponiveis no acervo.

14.Bases de dados nacionais assinadas pela Biblioteca.

15.Bases de dados estrangeiras assinadas pela Biblioteca.

16.Periodicos eletrdnicos nacionais assinados pela Biblioteca.

17.Periddicos eletrbnicos estrangeiros assinados pela Biblioteca.

18. Revistas nacionais disponiveis no acervo.

19.Revistas estrangeiras disponiveis no acervo.

20.Jornais nacionais disponiveis no acervo.

21.Colecdo de recortes de jornais disponiveis em pastas para consulta,
organizadas por assunto.

24. Biblioteca Digital.

25. Catélogo da Biblioteca do Senado Federal e demais bibliotecas da rede RVBI

na internet.

QUADRANTE D:

4. Pesquisa profunda sobre assunto determinado.
22.0bras raras de livros e periédicos; e Obras especiais, disponiveis para
consulta.

23.Colecdo de multimeios.
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4.5.1. QUADRANTE A — FORCA COMPETITIVA

Neste quadrante, grafico 5, sdo apresentados os itens que o0s

clientes/usuarios atribuem muita importancia e se declaram muito satisfeitos.

VIONYLAOdINI

o w N e

o

Gréafico 5 — Quadrante A

5’OO 7 125 1

ars| L

450 " 7 “

4,25

400 © *

3,75

3,50

3,25
Quadrante A

3,00
Ww e A s R E
o N a1 ~ o N a1 ~ o
o o o a1 o (6] o a1 S

SATISFACAO

Fonte: Dados Coletados

Empréstimo e Devolucdo de material bibliografico do acervo da Biblioteca.
Reserva de livros que se encontram emprestados.

Pesquisa de referéncias bibliograficas sobre assunto determinado.
Empréstimo de material bibliografico entre bibliotecas da rede para
atendimento ao usuario.

Empréstimo permanente.

Aquisicdo de material bibliografico para o acervo em atendimento a sugestao
de usuério ou setor.

Orientacdo do usuério na utilizacdo dos recursos eletrénicos assinados pela
Biblioteca.

Divulgagdo por correio eletronico das novas aquisicdes de material

bibliografico para o acervo.

10. Auxilio direto ao usuario na consulta a colecéo de jornais impressos.

11. Auxilio direto ao usuério na consulta a colecdo de recorte de jornais.

12.Livros nacionais disponiveis no acervo.
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13.Livros estrangeiros disponiveis no acervo.

14.Bases de dados nacionais assinadas pela Biblioteca.

15.Bases de dados estrangeiras assinadas pela Biblioteca.

16. Periddicos eletrbnicos nacionais assinados pela Biblioteca.

17.Periddicos eletrbnicos estrangeiros assinados pela Biblioteca.

18.Revistas nacionais disponiveis no acervo.

19.Revistas estrangeiras disponiveis no acervo.

20.Jornais nacionais disponiveis no acervo.

21.Colecdo de recortes de jornais disponiveis em pastas para consulta,
organizadas por assunto.

24. Biblioteca Digital.

25. Catalogo da Biblioteca do Senado Federal e demais bibliotecas da rede RVBI

na internet.

Fazem parte deste quadrante 22 itens, ou seja, 88% do total de itens
analisados, sendo 10 servicos e 12 produtos oferecidos pela Biblioteca do Senado

Federal.

Esses itens requerem necessidade de trabalho e atengao constante a fim de
manté-los como forca competitiva, devido a expectativa que deve ser atendida

satisfatoriamente em face da competéncia institucional atribuida a Biblioteca.

Os itens, 1. Empréstimo e Devolucao de material bibliografico do acervo da
Biblioteca; 2. Reserva de livros que se encontram emprestados; 5. Empréstimo de
material bibliografico entre bibliotecas da rede para atendimento ao usuario;
12. Livros nacionais disponiveis no acervo; 20. Jornais nacionais disponiveis no
acervo; e 25. Catalogo da Biblioteca do Senado Federal e demais bibliotecas da
rede RVBI na internet, estdo mais distantes dos eixos 0 que representa 0 maior
nivel de importancia e satisfacdo dentre os itens localizados neste quadrante. Esses

séo os itens chave da Biblioteca e a eles devem ser dispensadas maior atengao.

Aos demais itens deste quadrante,

1. Pesquisa de referéncias bibliograficas sobre assunto determinado;
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Empréstimo permanente;

7. Aquisicdo de material bibliografico para o acervo em atendimento a
sugestdo de usuario ou setor;

8. Orientacdo do usuéario na utilizacdo dos recursos eletrénicos assinados
pela Biblioteca;

9. Divulgacao por correio eletrénico das novas aquisicdes de material
bibliografico para o acervo;

10.Auxilio direto ao usuario na consulta a colecéo de jornais impressos;

11.Auxilio direto ao usuério na consulta a colecdo de recorte de jornais;

13.Livros estrangeiros disponiveis no acervo;

14.Bases de dados nacionais assinadas pela Biblioteca;

15.Bases de dados estrangeiras assinadas pela Biblioteca;

16.Periodicos eletrénicos nacionais assinados pela Biblioteca;

17.Periddicos eletrénicos estrangeiros assinados pela Biblioteca;

18.Revistas nacionais disponiveis no acervo;

19.Revistas estrangeiras disponiveis no acervo;

21.Colecao de recortes de jornais disponiveis em pastas para consulta,

organizadas por assunto;

24. Biblioteca Digital; e

25. Catalogo da Biblioteca do Senado Federal e demais bibliotecas da rede

RVBI na internet, apesar de eles estarem com boa média de satisfacdo (entre

3,00 e 4,00), pode-se analisar acdes a serem implementadas em cada um deles

a fim de aumentar a satisfacdo dos usudrios com esses itens individualmente,

tendo em vista que a eles foram atribuidos alto grau de importancia.
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4.5.2. QUADRANTE B - SUPERIORIDADE IRRELEVANTE

Neste quadrante, grafico 6, ndo se localizou item algum analisado nesta
pesquisa; isso significa que a nenhum item os clientes/usuarios atribuiram pouca
importancia, e alta satisfacdo. Ratifica-se o fato, detectado em 4.3 andlise da
importancia (p. 33 e 34), que os clientes/usuérios consideram todos os produtos e
servicos da Biblioteca importantes.

Grafico 6 — Quadrante B
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4.5.3 QUADRANTE C - RELATIVA INDIFERENCA

Neste quadrante, grafico 7, observa-se o mesmo fato do grafico 6, ndo se
localizou item algum analisado nesta pesquisa; pois a nenhum item o0s

clientes/usuérios atribuiram pouca importancia, e baixa satisfacao.

Grafico 7 — Quadrante C
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Verifica-se, portanto, que o cliente/usuario valoriza todos os itens, por isso
ndo ha necessidade de estudar a hip6tese de retirada de produtos e servicos
disponibilizados no momento de oferta.
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4.5.4 QUADRANTE D - VULNERABILIDADE COMPETITIVA

Neste quadrante, grafico 8, localizam-se os itens que os clientes/usuarios
consideram muito importantes, porém atribuiram baixa satisfacdo. Encontram-se
nesse quadrante os pontos criticos, em que a Biblioteca devera concentrar esfor¢os
a fim de melhorar o nivel de satisfacao percebido por seus clientes/usuarios.

Grafico 8 — Quadrante D
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2. Pesquisa profunda sobre assunto determinado.
22.0bras raras de livros e periédicos; e Obras especiais, disponiveis para
consulta.

23.Colecdo de multimeios.

Verifica-se que os itens 22. Obras raras de livros e periédicos; e Obras
especiais, disponiveis para consulta e 23. Colecdo de multimeios sédo dois
produtos julgados importantes para o Senado pelos pesquisados (com médias 4,35
e 3,95 respectivamente), mas nao satisfazem o0s usuarios, nesta pesquisa
estudados, pelo fato de serem produtos que eles ndo sentem necessidade de utilizar
para o desempenho de suas demandas institucionais. Entretanto, consideram

importante a disponibilizacdo destes para outros segmentos da Casa. Inferéncia
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comprovada por um dos comentarios livre acerca da importancia e satisfagdo

atribuida aos itens:

“Ha alguns servicos/produtos que julgo muito importantes, mas pelos quais

nao tenho interesse pessoal.”

Destaca-se, por oportuno, que as obras raras sdo fontes riquissimas de
pesquisa historica e de memoria nacional e internacional. No entanto, raramente,
séo utilizadas para realizacdo de trabalhos legislativos. A titulo de conhecimento e
esclarecimento, o alto valor historico e monetario e a fragilidade das obras
inviabilizam o manuseio, tornando-se necessario que os bibliotecarios protejam-nas.
No caso do Senado Federal, a colecdo de obras raras € armazenada em uma sala
cofre. Com intuito de disponibilizar o conteldo dessas obras para qualquer cidadao,

grande parte ja se encontra, em texto integral, na Biblioteca Digital.

Por outro lado, o resultado da baixa satisfacdo com relacdo a colecdo de
multimeios (média 2,52) era, em certa medida, esperado, uma vez que esta colecao,
conforme estatisticas da propria Biblioteca, ndo é quase demandada. Fato explicado
pela rapidez com que ocorre a evolucdo tecnoldgica, tornando as tecnologias onde
0S materiais encontram-se armazenados ultrapassadas. Atualmente, a maioria dos

materiais estdo disponiveis em tecnologias obsoletas.

Ao item 4. Pesquisa profunda sobre assunto determinado deve-se
despender maior atencédo. Observou-se que 27 usuarios declararam nunca o terem
utilizado, sendo que 19 (65,5%) disseram que tém interesse em conhecé-lo. Vale
ressaltar que a média de satisfacdo com esse servigo foi de 2,81 com desvio padréao
de 1,47. Considerado o item mais desconhecido (11 servidores - 20,37%), faz-se
necessario uma maior divulgacdo deste, especialmente aos 66 novos consultores

dos nucleos tematicos nomeados no biénio 2012-2014.

Importante ressaltar, comentario declarado, a seguir, que ratifica a
necessidade de despender uma maior atengdo em divulgar ndo somente este item,

mas também todos os servigos e produtos oferecidos pela Biblioteca:
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“Sou novo no érgédo, por isso ndo usei ainda a Biblioteca tanto assim.”

4.6 IMPLICACOES GERENCIAIS

Primeiramente, tendo em vista o resultado disponibilizado pela janela do
cliente de que 88% do total de itens analisados, sendo 10 servi¢cos e 12 produtos
oferecidos pela Biblioteca do Senado Federal, estdo localizados no quadrante A —

forca competitiva, cabe a Biblioteca manté-los nesse patamar de satisfagao.

Para tanto, deve-se despender esfor¢cos no sentido de manter o acervo com
todos os PRODUTOS, classificados neste quadrante, atualizados e abrangentes.
Dessa forma, faz-se necesséario um esforco administrativo no sentido de se evitar a
descontinuidade dos contratos de aquisicdo, que implica desatualizacdo e
impossibilidade de atendimento de outras demandas especificas, tal como a

sugestdo de usuario.

Essa continuidade nos contratos de aquisicdo além de preservar a
satisfacdo com os produtos e servicos especificados no quadrante A, atendera,
também, outras demandas requisitadas nos comentarios livre, tais como uma maior
agilidade no atendimento das sugestdes dos usuarios, e a permanente aquisi¢ao de

livros atualizados.

Sabe-se que essa € uma meta ambiciosa uma vez que, decisfes politicas
impostas a inviabilizam. Entretanto, cabe a gestédo trabalhar neste sentido junto aos
agentes politicos da Casa, a fim de alerta-los acerca da importancia para satisfacao
dos usudrios e em consequéncia para os trabalhos produzidos por eles de se manter

a oferta atualizada dos produtos ofertados pela Biblioteca.

Quanto aos SERVICOS classificados no quadrante A, mister se faz que a
Biblioteca mantenha a oferta deles de maneira cordial, segura, disponivel e confiavel

a fim de assegurar a satisfacdo dos usuarios. Para isso, é necessario alocar

servidores aptos e bem capacitados para o atendimento dessas demandas.
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Apesar do namero relativamente baixo de ndo respondentes apontados na
Tabela 4 (p. 35), que declararam desconhecer alguns servicos e/ou produtos, vale
ressaltar a importancia de divulgar periodicamente os produtos disponiveis, bem
como o0s servicos prestados, especialmente ao publico alvo desta pesquisa
(Consultores Legislativos) e aos demais usuarios prioritarios (Advogados, Senadores
e seus Assessores). Uma vez que, uma das func¢des precipuas da Biblioteca é
atendé-los no desempenho de suas demandas institucionais. Importante destacar,
que ha 66 novos Consultores (nomeados no biénio 2012-2014) que precisam
conhecer os produtos e servigos oferecidos pela Biblioteca do Senado Federal para
0 desempenho de seus trabalhos.

Ademais, ndo foi classificado itens nos quadrantes B — Superioridade
Irrelevante, e C — Relativa Indiferenca, observa-se que os produtos e servigos
analisados nesta pesquisa séo todos considerados importantes pelos respondentes.
Isso significa, que nenhum deles pode deixar de ser ofertado. Pelo contrario, devem
permanecer e serem disponibilizados de maneira satisfatéria. Nisso, encontra-se o
diferencial e o reconhecimento da Biblioteca como referéncia institucional e nacional

para outras bibliotecas institucionais do pais.

Por outro lado, aos trés itens classificados no quadrante D — Vulnerabilidade
Competitiva, sugere-se, primeiramente a divulgacdo da disponibilizacdo de grande
parte do contedudo das obras raras e especiais, em texto integral, para qualquer
cidaddo, na Biblioteca Digital, uma vez que a fragilidade das obras inviabiliza seu
manuseio. Pode-se, também, despender esforcos para disponibilizar todo o material

desse acervo (100%) neste formato acessivel a todos.

Com relacdo a colecdo de multimeios, cuja maioria dos materiais estdo
disponiveis numa tecnologia ultrapassada, deve-se estudar a realizacdo do descarte
ou a migracdo do conteudo destas obras para uma tecnologia/midia mais atualizada;
ou mesmo o depdsito na Biblioteca Digital do que for relevante, com vistas a agregar

satisfacdo aos usuarios, bem como maior possibilidade de utilizacéo.
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Quanto ao servico de pesquisa profunda sobre assunto determinado, por ser
um servico disponivel ao publico alvo desta pesquisa e por despertar elevado
interesse em conhecé-lo (65,5%), revela que o servico estd sendo subutilizado.
Muitos o desconhecem (50%). Importante, primeiramente, haver uma maior
divulgacdo deste, por meio de visitas presenciais para apresentagédo esse Servico;
em seguida, um maior empenho dos servidores da Biblioteca em atender essa
demanda de maneira diferenciada, uma vez que a média de satisfacdo com esse
item foi de 2,81 com desvio-padrédo de 1,47. Pode-se, a partir do conhecimento
desse fato, realizar uma pesquisa qualitativa profunda voltada para esse servico, a
fim de se verificar em que aspecto ele pode ser aprimorado, com o objetivo de

implementar acfes que possam elevar a satisfacao.

Em relacdo as sugestdes e/ou reclamacgfes nesta pesquisa anteriormente
explicitadas (p. 47, 48, 50 e 51), sugere-se, a seguir, algumas acfes viaveis que
podem ser implementadas a fim de minimiza-las e, por consequéncia, elevar a

satisfacdo dos usuarios.

Quanto as demandas relacionadas as doacbes, ao empréstimo de livros
eletrdnicos, a politica de descarte, a disponibilizacdo de bases de dados académicas
e a ampliacdo da Biblioteca Digital, verifica-se que a informacdo adequada, em
relacdo a esses itens, é desconhecida do usuério final. Desta vista, pode-se divulgar
por meio de campanhas na intranet do Senado Federal, em parceria com outras
unidades, as informacdes corretas de maneira simples, clara e aos periodicamente,

convidando o usudrio a participar. Como nos quadros a seguir:

Doe livros para a Biblioteca.
Se nédo forem disponibilizados em nosso acervo, outras bibliotecas
serdo enriquecidas,

E todos serdo beneficiados!

Faca vocé mesmo o empréstimo de livros eletronicos pelo site da
Biblioteca na plataforma de base de dados!

Basta se cadastrar e boa leitura!
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O mesmo canal de divulgacdo acima mencionado, ou outro mais dinamico a
ser estudado oportunamente, pode ser utilizado para buscar junto as areas técnicas
indicacdes bibliograficas a serem adquiridas pelo senado (como sugerido por um
usuario) e, também, para divulgar os produtos e servicos que sao desconhecidos ou

pouco utilizados (Tabelas 4, 7 e 8).

Quanto a sugestao de se fazer inventario com frequéncia a fim de minimizar
a perda ou extravio de livros, poder-se-ia implantar politicas e metas a fim de
viabilizar a realizagdo com uma periodicidade estabelecida dentro das reais
possibilidades da unidade. Entretanto, o tamanho do acervo (500.000 volumes), o
namero de bibliotecarios e a necessidade de manter a Biblioteca fechada por um
certo tempo sao fatores que dificultam bastante a realizacao periddica do inventario.
Talvez uma contratacao terceirizada deste servi¢o viabilizasse a realiza¢édo periddica

minimizando o prejuizo com 0s outros servigos realizados pela Biblioteca.

Sugeriu-se, também, a contratacdo de clippings setoriais nos diversos
veiculos de informacédo. A Biblioteca ja estuda a contratacdo do servico de clippings
por meio da aquisicdo de uma base de dados. No entanto, ainda ndo se sabe se

serd viavel a concretizagdo deste fornecimento tendo em vista o alto custo.

Apesar de elogios versados sobre o desempenho dos servidores da
Biblioteca, houve duas reclamacdes referente a gestdo de pessoas que precisam ser
observadas. A primeira acerca do comportamento inadequado dos funcionarios que

gritam (segundo o (a) respondente) em ambiente onde se espera siléncio.

Para sanar esse problema, sugere-se que 0s gestores, por meio de
conversas informais e nao constrangedoras, conscientizem os servidores do
atendimento e os demais que exercem suas funcdes proximos ao saldo de estudo,
da importancia de um comportamento condizente para o0 atendimento das
expectativas dos usuarios com relacdo ao ambiente que consideram adequado.
Alerta-los que esse comportamento gera insatisfacdo (que ja foi explicitamente

declarada) ratificaria a orientacao e colaboraria na conscientizagéo.
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A segunda, quanto & demora para recoloca¢do dos livros nas estantes apos
a devolucao, reconhece-se que ha uma caréncia de pessoal para realizagdo desta
atividade operacional. Como ndo ha no quadro funcional a figura do auxiliar, 0s
estagiarios se revezam para realizar esta tarefa. Entretanto, eles ndo podem dedicar
todo o tempo do estagio nesta operacdo. Tendo em vista esta demanda e a caréncia
de pessoal, sugere-se verificar a possibilidade de contratacéo de servico terceirizado

para recolocacédo dos livros com maior frequéncia.
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5. CONCLUSAO

A presente investigacdo buscou levantar dados que permitiram conhecer a
importancia e a satisfacdo percebida com os servicos e produtos oferecidos,
enquadra-los, com base nas descobertas, nos quadrantes da metodologia Janela do
Cliente, a fim de se sugerir implicacdes gerenciais que se poderdo conduzir ao
oferecimento de servicos e produtos com melhor qualidade, e adequados as

demandas e as necessidades dos clientes/usuarios.

Verificou-se que todos os produtos e servigos oferecidos sao considerados
importantes (100%) pelos usuérios, bem como uma elevada satisfacdo em relacéo a
eles (92,2% e 88,4%, respectivamente); confirmando, de fato, as hipoteses iniciais
de que o acervo da Biblioteca do Senado Federal oferece material bibliografico
atualizado, suficiente e abrangente, bem como servicos de suporte em pesquisa
satisfatorios para atender as necessidades de informacdo dos Consultores

Legislativos na realizacdo de suas demandas.

As implicagbes gerenciais apontadas nesta pesquisa servem de insumo
para a coordenacdo da Biblioteca analisad-las com o intuito de implementar acfes
viaveis que possam elevar ainda mais a satisfacdo dos usuarios e manter a

importancia percebida.

Entretanto, as respostas obtidas indicaram que além de colocar o servi¢co
e/ou produto a disposicédo, € preciso torna-los conhecidos. Dessa forma, estudos de
Marketing, voltados para uma maior e mais dinamica divulgacdo dos servigos e
produtos da Biblioteca poderiam encontrar caminhos mais efetivos no sentido de
manter os usuarios informados e consequentemente mais satisfeitos pelo uso

incremental dos servigos disponiveis.

Em linhas gerais, a pesquisa proporcionou a comprovacao da relevancia da

Biblioteca, percebida pelos usuérios, para a Instituicdo e auxiliard por meio dos
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dados demonstrados e das sugestdes apresentadas que 0s gestores tomem

decisbes fundamentadas na fase de planejamento de eventuais melhorias.

Por sua vez, uma limitacdo deste estudo encontra-se na delimitacdo do
publico alvo: Consultores Legislativos, uma vez que 0s usudrios prioritarios da
Biblioteca s&o, além dos Consultores, os Advogados e o0s Assessores dos
Senadores. Entretanto, escolheu-se apenas uma parte desta populacdo para
aplicacao desta pesquisa tendo em vista 0 exiguo tempo para coleta dos dados e a
dificuldade de se conseguir respostas em tempo habil. Pelo exposto, ndo podemos
generalizar os resultados obtidos a todos os usuérios prioritarios, nem mesmo a
todos os servidores. Uma segunda limitagdo encontra-se na dificuldade em se obter
uma amostra mais significativa. Considerando que a populacdo de Consultores
Legislativos, alvo desta pesquisa, € composta por 184 servidores, a amostra limitou-
se a 54 que se prontificaram a responder o questionario em tempo oportuno.

Dessarte, seria pertinente que futuros estudos aplicassem o instrumento de
medida a um maior publico, na tentativa de se obter uma amostra mais
representativa, dispondo maior tempo para aplicacdo do questionario. Outro estudo
relevante seria uma analise qualitativa mais aprofundada sobre o servico “Pesquisa
profunda sobre assunto determinado” a fim de se analisar de maneira mais

exaustiva como se poderia agregar satisfacédo a esse servico especifico.
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APENDICE A — QUESTIONARIO DE COLETA DE DADOS

i ® TCC Biblioteca do Senado

Prezados(as) Senhores(as), este questionario faz parte de um Trabalho de Conclusao de Curso em
Administracao Legislativa promovido pelo Instituto Legislativo Brasileiro-ILB e servira para anélise dos
principais atributos e nivel de satisfacao de um grupo especifico dos usuarios prioritarios da Biblioteca
do Senado Federal (Consultores Legislativos) em relacao aos servicos e produtos oferecidos, com vistas
ao atendimento das necessidades informacionais no desempenho da atribuicao profissional.

Suas respostas serao confidenciais e analisadas somente de maneira agregada, garantindo sigilo as
opinides pessoais.

Obrigada pela colaboracao!

Next

1. Avalie o grau de IMPORTANCIA e o nivel de SATISFACAO que vocé atribui aos
servicos prestados pela Biblioteca do Senado Federal.

Importancia Satisfacao
0 - Desconheco o servico | 0-Nunca utilizei
1- Nada importante 1 - Muito insatisfeito
2 - Pouco importante 2 - Parcialmente insatisfeito
3 - Indiferente 3 - Nem insatisfeito, nem satisfeito
4 - Importante 4 - Parcialmente satisfeito
5 - Muito Importante 5 - Muito satisfeito
Importancia Satisfacao
1. Empréstimo e Devolucao de material bibliografico do % %

acervo da biblioteca.



2. Reserva de livros que se encontram emprestados. x x

3. Pesquisa de referéncias bibliograficas sobre assunto

X ® ®
determinado.
4. Pesquisa profunda sobre assunto determinado. x x
5. Empréstimo de material bibliografico entre bibliotecas da
rede para atendimento ao usuario (utilizada quando o % %
material bibliografico solicitado nao esta disponivel no
acervo da Biblioteca do Senado).
6. Empréstimo permanente (aquisicao de material
bibliografico para uso permanente do usuario ou setor que o x x
solicitou).
7. Aquisicao de material bibliografico para o acervo em % %

atendimento a sugestao de usuario ou setor.

8. Orientacao do usuario na utilizacao dos recursos
eletrénicos assinados pela Biblioteca (catalogo da biblioteca, * x
bases de dados e periddicos eletrénicos).

9. Divulgacao por correio eletrénico das novas aquisicoes de

A ® ®
material bibliografico para o acervo.
10. Auxilio direto ao usuario na consulta a colecao de jornais *% *%
impressos.
11. Auxilio direto ao usuario na consulta a colecao de recorte % %

de jornais.

2. De uma maneira geral, qual o seu grau de satisfacao com os servicos prestados pela
Biblioteca do Senado?

Muito Parcialmente Nem insatisfeito, Parcialmente
Insatisfeito Insatisfeito nem satisfeito satisfeito Muito Satisfeito
O O O O O

Next



3. Avalie o grau de IMPORTANCIA e o nivel de SATISFACAO que vocé atribui aos
produtos oferecidos pela Biblioteca do Senado Federal.

Importancia Satisfacao

0 - Desconheco o
¢ 0 - Nunca utilizei

produto
1-Nadaimportante 1 - Muito insatisfeito
2 - Pouco importante 2 - Parcialmente insatisfeito

3 - Indiferente 3 - Nem insatisfeito, nem

satisfeito
4 - Importante 4 - Parcialmente satisfeito
5 - Muito Importante 5 - Muito satisfeito
Importancia Satisfacao

12. Livros nacionais disponiveis no acervo. x x
13. Livros estrangeiros disponiveis no acervo. x x
14. Bases de dados nacionais assinadas pela Biblioteca. ] ]
15. Bases de dados estrangeiras assinadas pela Biblioteca. x =
16. Periodicos eletrdnicos nacionais assinados pela % x
Biblioteca.
17. Periodicos eletrénicos estrangeiros assinados pela ” ®
Biblioteca.
18. Revistas nacionais disponiveis no acervo. x x
19. Revistas estrangeiras disponiveis no acervo. x x
20. Jornais nacionais disponiveis no acervo. x x
21. Colecao de recortes de jornais disponiveis em pastas para % %
consulta, organizadas por assunto.

22.0bras raras de livros e peridédicos; e Obras especiais, % x

disponiveis para consulta.

23. Colecao de multimeios (CD-ROM, CDs de audio,
disquetes, DVDs, mapas, microfichas, microfilmes, fitas x x
cassetes, fitas de video, slides, entre outros.

24. Biblioteca Digital, contendo, em texto completo, livros,
obras raras, artigos de revista, noticias de jornal, producao
intelectual de senadores e servidores do Senado Federal,
legislacao em texto e audio, entre outros documentos.



5. Caso vocé tenha marcado que desconhece algum servico e/ou produto, tem interesse
em conhecé-lo?

O

O
O
O
O

o O o o O

O O o o oo o

d

1. Empréstimo e Devolucao de material bibliografico do acervo da biblioteca.
2. Reservade livros que se encontram emprestados.

3. Pesquisa de referéncias bibliograficas sobre assunto determinado.

4. Pesquisa profunda sobre assunto determinado.

5. Empréstimo de material bibliografico entre bibliotecas da rede para atendimento ao usuario
(utilizada quando o material bibliografico solicitado ndo esta disponivel no acervo da Biblioteca
do Senado).

6. Empréstimo permanente (aquisicao de material bibliografico para uso permanente do
usuario ou setor que o solicitou).

7. Aquisicao de material bibliografico para o acervo em atendimento a sugestao de usuario ou
setor.

8. Orientacao do usuario na utilizacdo dos recursos eletrénicos assinados pela Biblioteca
(catalogo da biblioteca, bases de dados e periddicos eletronicos).

9. Divulgacdo por correio eletrdnico das novas aquisicdes de material bibliogréfico para o
acervo.

10. Auxilio direto ao usuario na consulta a colecao de jornais impressos.
11. Auxilio direto ao usuario na consulta a colecao de recorte de jornais.
12. Livros nacionais disponiveis no acervo.

13. Livros estrangeiros disponiveis no acervo.

14. Bases de dados nacionais assinadas pela Biblioteca.

15. Bases de dados estrangeiras assinadas pela Biblioteca.

16. Periddicos eletrnicos nacionais assinados pela Biblioteca.
17. Periddicos eletronicos estrangeiros assinados pela Biblioteca.
18. Revistas nacionais disponiveis no acervo.

19. Revistas estrangeiras disponiveis no acervo.

20. Jornais nacionais disponiveis no acervo.

21. Colecao de recortes de jornais disponiveis em pastas para consulta, organizadas por
assunto.

22. Obras raras de livros e periédicos; e Obras especiais, disponiveis para consulta.



LI 23. Colecdio de multimeios (CD-ROM, CDs de 4udio, disquetes, DVDs, mapas, microfichas,
microfilmes, fitas cassetes, fitas de video, slides, entre outros.

U 24, Biblioteca Digital, contendo, em texto completo, livros, obras raras, artigos de revista,
noticias de jornal, producio intelectual de senadores e servidores do Senado Federal, legislacio
em texto e dudio, entre outros documentos.

0 25, Catalogo da Biblioteca do Senado Federal e demais bibliotecas da rede RVBI na internet.

Next

6. Espaco livre para comentarios/ justificativas acerca das respostas.

7. Espaco livre para reclamacao ou sugestao de algum servico ou produto.

Next

8. Ntcleo de atuacio
O Direito
Economia

Pronunciamentos

O

O

O Social
O Apoio Técnico
O

Outros

9.ldade (anos)

10. Tempo de servico no cargo atual (anos)



APENDICE B — RELATORIO ONLINE NO FORMATO WORD®

Survey: TCC Biblioteca do Senado

1. Avalie o grau de IMPORTANCIA e o nivel de
SATISFACAQO que vocé atribui aos servicos
prestados pela Biblioteca do Senado Federal.

1. Empréstimo e Devolucéo de material
bibliografico do acervo da Biblioteca.

2. Reserva de livros que se encontram
emprestados.

3. Pesquisa de referéncias bibliograficas
sobre assunto determinado.

4. Pesquisa profunda sobre assunto
determinado.

5. Empréstimo de material bibliogréafico entre
bibliotecas da rede para atendimento ao
usuario (utilizada quando o material
bibliogréafico solicitado ndo esta disponivel no
acervo da Biblioteca do Senado).

Importancia

Average Rank
4.88

e Count: 52
e Min:4/Max: 5
e StdDev:0.32

Average Rank
4.62

e Count: 50
e Min:1/Max:5
e StdDev:0.82

Average Rank
4.73

e Count: 48
e Min:1/Max:5
e StdDev:0.67

Average Rank
4.44

e Count: 43
e Min:1/Max:5
e StdDev:1.00

Average Rank
4.92

e Count: 48
e Min:3/Max: 5
e StdDev:0.34

Satisfacédo

Average Rank
4.78

e Count: 50
e Min:3/Max: 5
e StdDev:0.46

Average Rank
4.13

e Count: 39
e Min:1/Max:5
e StdDev:1.38

Average Rank
3.95

e Count: 40
e Min:1/Max:5
e StdDev:1.38

Average Rank
2.81

e Count: 27
e Min:1/Max:5
e StdDev:1.47

Average Rank
4.22

e Count: 37
e Min:1/Max:5
e StdDev:1.04



6. Empréstimo permanente (aquisicdo de
material bibliografico para uso permanente do
usudrio ou setor que o solicitou).

7. Agquisicdo de material bibliogréafico para o
acervo em atendimento a sugestao de usuério
ou setor.

8. Orientac¢é&o do usuario na utilizagdo dos
recursos eletrénicos assinados pela
Biblioteca (catalogo da biblioteca, bases de
dados e periodicos eletronicos).

9. Divulgacao por correio eletrénico das
novas aquisicdes de material bibliogréfico
para o acervo.

10. Auxilio direto ao usuario na consulta a
colecdo de jornais impressos.

11. Auxilio direto ao usuario na consulta a
colecdo de recorte de jornais.

Average Rank
413

e Count: 46
e Min:2/Max: 5
e StdDev:1.01

Average Rank
4.78

e Count: 50
e Min:3/Max: 5
e StdDev:0.50

Average Rank
4.57

e Count: 51
e Min:1/Max:5
e StdDev:0.77

Average Rank
434

e Count: 50
e Min:1/Max:5
e StdDev:0.89

Average Rank
4.00

e Count: 49
e Min:1/Max:5
e StdDev:1.09

Average Rank
3.98

e Count: 49
e Min:1/Max:5
e StdDev:1.12

Average Rank
3.34

e Count: 32
e Min:1/Max:5
e StdDev:1.55

Average Rank
3.24

e Count: 37
e Min:1/Max:5
e StdDev:1.51

Average Rank
3.57

e Count: 44
e Min:1/Max:5
e StdDev:1.53

Average Rank
3.68

e Count: 44
e Min:1/Max:5
e StdDev:1.41

Average Rank
3.39

e Count: 36
e Min:1/Max:5
e StdDev:1.64

Average Rank
3.24

e Count: 33
e Min:1/Max:5
e StdDev:1.61

2. De uma maneira geral, qual o seu grau de

satisfacao com os servigos prestados pela

Biblioteca do Senado?



2. De uma maneira geral, qual o seu grau de satisfacao com os servicos
prestados pela Biblioteca do Senado?

[ Muito Insatisfeito 5.8%

/ Nem insatisfeito, nem satisfeito 5.8%

/
r

_— Parcialmente satisfeito 19.2%

Muito Satisfeito 69.2% v

Value Count Percent
Muito Insatisfeito 3 5.8%
Parcialmente Insatisfeito 0 0.0%
Nem insatisfeito, nem satisfeito 3 5.8%
Parcialmente satisfeito 10 19.2%
Muito Satisfeito 36 69.2%
Statistics
Total Responses 52
Sum 180.0
Average 3.5
StdDev 1.0
Max 4.0
Skipped 1

Unanswered 1



3. Avalie o grau de IMPORTANCIA e o nivel de
SATISFACAO que vocé atribui aos produtos
oferecidos pela Biblioteca do Senado Federal.

12. Livros nacionais disponiveis no acervo.

13. Livros estrangeiros disponiveis no acervo.

14. Bases de dados nacionais assinadas pela
Biblioteca.

15. Bases de dados estrangeiras assinadas
pela Biblioteca.

16. Periédicos eletronicos nacionais
assinados pela Biblioteca.

17. Periddicos eletrbnicos estrangeiros
assinados pela Biblioteca.

Importancia

Average Rank
4.89

e Count: 53
e Min:3/Max: 5
e StdDev:0.37

Average Rank
4.73

e Count: 52
e Min:1/Max:5
e StdDev:0.68

Average Rank
4.75

e Count: 51
e Min:3/Max: 5
e StdDev:0.52

Average Rank
4.60

e Count: 50
e Min:1/Max:5
e StdDev:0.75

Average Rank
4.66

e Count: 50
e Min:2/Max: 5
e StdDev:0.65

Average Rank
4.49

e Count: 49
e Min:1/Max:5

Satisfacao

Average Rank
4.04

e Count: 51
e Min:1/Max:5
e StdDev:0.99

Average Rank
3.52

e Count: 44
e Min:1/Max:5
e StdDev:1.16

Average Rank
3.67

e Count: 39
e Min:1/Max:5
e StdDev:1.21

Average Rank
3.36

e Count: 39
e Min:1/Max:5
e StdDev:1.23

Average Rank
3.51

e Count: 37
e Min:1/Max:5
e StdDev:1.33

Average Rank
3.06

e Count: 34
e Min:1/Max:5



18. Revistas nacionais disponiveis no acervo.

19. Revistas estrangeiras disponiveis no
acervo.

20. Jornais nacionais disponiveis no acervo.

21. Colecao de recortes de jornais disponiveis
em pastas para consulta, organizadas por
assunto.

22. Obras raras de livros e periédicos; e
Obras especiais, disponiveis para consulta.

23. Colecédo de multimeios (CD-ROM, CDs de
audio, disquetes, DVDs, mapas, microfichas,
microfilmes, fitas cassetes, fitas de video,
slides, entre outros.

24. Biblioteca Digital, contendo, em texto
completo, livros, obras raras, artigos de
revista, noticias de jornal, producao
intelectual de senadores e servidores do

e StdDev:0.91

Average Rank
4.65

e Count: 48
e Min:2/Max: 5
e StdDev:0.69

Average Rank
4.49

e Count: 49
e Min:2/Max:5
e StdDev:0.76

Average Rank
4.50

e Count: 50
e Min:2/Max: 5
e StdDev:0.88

Average Rank
4.04

e Count: 48
e Min:1/Max:5
e StdDev:1.31

Average Rank
4.35

e Count: 46
e Min:1/Max:5
e StdDev:1.11

Average Rank
3.95

e Count: 44
e Min:1/Max:5
e StdDev:1.26

Average Rank
4.55

e Count: 49

e StdDev:1.19

Average Rank
3.95

e Count: 37
e Min:1/Max:5
e StdDev:1.14

Average Rank
3.45

e Count: 38
e Min:1/Max:5
e StdDev:1.31

Average Rank
4.08

e Count: 38
e Min:1/Max:5
e StdDev:1.18

Average Rank
3.28

e Count: 32
e Min:1/Max:5
e StdDev:1.66

Average Rank
2.96

e Count: 27
e Min:1/Max:5
e StdDev:1.57

Average Rank
2.52

e Count: 29
e Min:1/Max:5
e StdDev:1.43

Average Rank
3.46

e Count: 37



Senado Federal, legislagcao em texto e audio, e Min:1/Max:5
entre outros documentos. e StdDev:0.86

Average Rank
4.87
25. Catalogo da Biblioteca do Senado Federal

e demais bibliotecas darede RVBI na internet. e Count: 52
e Min:3/Max: 5
e StdDev:0.44

4. De uma maneira geral, qual o seu grau de

Min: 1/ Max: 5
StdDev:1.35

Average Rank

satisfacdo com os produtos oferecidos pela

Biblioteca do Senado?

4. De uma maneira geral, gual o seu grau de satisfagéao com os produtos

oferecidos pela Biblioteca do Senado?

Parcialmente Insatisfeito 2.0%

“* Nem insatisfeito, nem satisfeito 5.9%

y

Muito Satisfeito 47.1% ———

Value Count
Muito Insatisfeito 0
Parcialmente Insatisfeito 1
Nem insatisfeito, nem satisfeito 3
Parcialmente satisfeito 23

Muito Satisfeito 24

4.26

Count: 46
Min: 1/ Max: 5
StdDev:0.97

P,
" Parcialmente satisfeito 45.1%

Percent

0.0%

2.0%

5.9%

45.1%

47.1%



Statistics

Total Responses 51
Sum 172.0

Average 34

StdDev 0.7

Min 1.0

Max 4.0
Skipped 2
Unanswered 2

5. Caso vocé tenha marcado que desconhece algum
servico e/ou produto, tem interesse em conhecé-lo?

Value CountPercent

1. Empréstimo e Devolugdo de material bibliografico do acervo da Biblioteca. 0 0.0%



2. Reserva de livros que se encontram emprestados.

3. Pesquisa de referéncias bibliograficas sobre assunto determinado.

4. Pesquisa profunda sobre assunto determinado.

5. Empréstimo de material bibliografico entre bibliotecas da rede para atendimento ao usuario
(utilizada quando o material bibliogréafico solicitado nédo esta disponivel no acervo da Biblioteca
do Senado).

6. Empréstimo permanente (aquisicdo de material bibliografico para uso permanente do
Usuario ou setor que o solicitou).

7. Aquisicdo de material bibliogréafico para o acervo em atendimento & sugestéo de usuério ou
setor.

8. Orientagdo do usuario na utilizagdo dos recursos eletrdnicos assinados pela Biblioteca
(catélogo da biblioteca, bases de dados e periédicos eletrénicos).

9. Divulgacéo por correio eletrénico das novas aquisi¢des de material bibliografico para o
acervo.

10. Auxilio direto ao usuério na consulta a colecéo de jornais impressos.

11. Auxilio direto ao usuéario na consulta a colecdo de recorte de jornais.

12. Livros nacionais disponiveis no acervo.

13. Livros estrangeiros disponiveis no acervo.

14. Bases de dados nacionais assinadas pela Biblioteca.

15. Bases de dados estrangeiras assinadas pela Biblioteca.

16. Periodicos eletronicos nacionais assinados pela Biblioteca.

17. Periddicos eletrénicos estrangeiros assinados pela Biblioteca.

18. Revistas nacionais disponiveis no acervo.

19. Revistas estrangeiras disponiveis no acervo.

20. Jornais nacionais disponiveis no acervo.

21. Colegéo de recortes de jornais disponiveis em pastas para consulta, organizadas por
assunto.

1

10

19

10

3.5%

34.5%

65.5%

10.3%

17.2%

17.2%

17.2%

13.8%

13.8%

24.1%

0.0%

10.3%

31.0%

34.5%

27.6%

31.0%

10.3%

13.8%

10.3%

17.2%



22. Obras raras de livros e periddicos; e Obras especiais, disponiveis para consulta. 7

23. Colegéo de multimeios (CD-ROM, CDs de &audio, disquetes, DVDs, mapas, microfichas, 10

microfilmes, fitas cassetes, fitas de video, slides, entre outros.

24. Biblioteca Digital, contendo, em texto completo, livros, obras raras, artigos de revista,
noticias de jornal, producao intelectual de senadores e servidores do Senado Federal, 7
legislagao em texto e audio, entre outros documentos.

25. Catalogo da Biblioteca do Senado Federal e demais bibliotecas da rede RVBI na internet. 2
Statistics
Total Responses 29

Sum 1,215.0
Average 419
StdDev 6.5
Min 2.0
Max 25.0
Skipped 24
Unanswered 24

6. Espaco livre para comentarios/ justificativas
acerca das respostas.

Count Response
1 A Biblioteca deveria implementar um servigo de recebimento de doacdes.
1 Nada a acrescentar. O trabalho da Biblioteca é satisfatorio.

24.1%

34.5%

24.1%

6.9%

1 O atendimento dos servidores da Biblioteca € muito bom. Nao lembro de ter sido mal atendido.



Count Response

1 Sou novo no érgdo, por isso ndo usei ainda a Biblioteca tanto assim.

Ha produtos que conhego, mas que gostaria de saber mais sobre eles, por isso os selecionei no
guestionario imediatamente anterior.

1 Espero que o acervo de textos disponiveis para leitura na Biblioteca Digital se amplie mais e mais.

1 Ha& alguns servigos/produtos que julgo muito importantes, mas pelos quais ndo tenho interesse pessoal.

A qualidade do trabalho e do atendimento pelo pessoal da Biblioteca do Senado é de excelente. Creio
gue a Administracao da Casa deveria alocar mais recursos financeiros para aquisicao de livros.

A Biblioteca do Senado € a melhor que ja usei, disparado. O atendimento é muito bom e bastante
rapido. Sei que da um trabalhdo e acho que vocés estdo de parabéns.

7. Espaco livre para reclamacéao ou sugestéo de
algum servico ou produto.

Count Response
1 Acesso remoto de periddicos eletrdnicos deveria ser disponibilizado ao usuéario.
1 Se possivel, peco que assinem a base de dados da JSTOR devido a qualidade dos artigos hospedados

nela.

Penso que os funcionarios da Biblioteca deveriam fiscalizar a observagao de siléncio por parte dos
usudrios. Deveria ser funcdo deles, o0 que evitaria passar esse custo para 0s usuarios incomodados por
eventual quebra do siléncio. No entanto, as préprias bibliotecarias, frequentemente, conversam entre si

1 ~ . ~ .
em voz alta perto do balcdo de atendimento e, ndo raramente, gritam de longe quando querem chamar
a atencao de alguém, o que demonstra despreparo e falta de consciéncia de como se comportar numa
biblioteca. Nesse aspecto, falta geréncia no treinamento de algumas funcionarias.
1 A atualizacéo do acervo é fundamental. Sugiro verificar a possibilidade de empréstimos de livros

eletrénicos.

A atualizacéo do acervo da Biblioteca é essencial, mas em alguns casos € importante néo fazer o
descarte de edi¢des anteriores de uma obra, ainda que o espaco fisico seja limitado, pois elas sdo
necessarias para pesquisas histdricas, inclusive no meio juridico. Ndo sei com que frequéncia é feito o
1 inventario, mas ja tive algumas vezes dificuldades em encontrar livros do acervo (que deviam estar fora
da prateleira correta ou foram extraviados). As observagfes anteriores ndo infirmam minha avaliacéo
sobre a exceléncia e competéncia dos servidores da Biblioteca e sua prontiddo no atendimento das
demandas da Consultoria.



Count

Response

Talvez por falta de funcionarios, as vezes os livros demoram muito para voltar as estantes apds consulta
ou devolugdo de empréstimo. J& ocorreu que livros que eu havia consultado demoraram um més para
reaparecer nas estantes, sem que tivessem sido emprestados.

Jé procurei diversos livros basicos de Direito na Biblioteca do Senado e eles ndo estavam no catalogo,
ou, quando estavam, eram antigos. S6 tenho visto os livros que me interessam nas bibliotecas de outros
orgéos.

Nada a reclamar, exceto a sugestao de maior disponibilizacdo de verbas para aquisi¢8es rapidas de
livros, especialmente recém-lancados no mercado.

As aquisicdes baseadas em sugestdes dos usuarios tém demorado muito, perdendo a oportunidade
com frequéncia. Inclusive, houve casos no qual a sugestéo, anos ap6s a sua apresentacao,
simplesmente esgotou.

Sugiro que a Biblioteca busque junto as areas técnicas indicacdes bibliograficas para que sejam
adquiridas pelo Senado. Lembro da necessidade de que seja consultada, em especial, a Consultoria.

Contratacdo de clippings setoriais nos diversos veiculos de informag&o. Isso permite a otimizagdo do
tempo com a atualizacéo das informag6es, diariamente.

J& doei alguns livros para a Biblioteca, mas fiquei decepcionado por néo ter visto os livras na estante.

Depois da minha segunda doac&o, decide procurar um sebo para dar uma destinagdo aos meus livros.

Um eventual servico de recebimento de doa¢des que venha a ser criado, deveria dar um feed-back da
destinacao final das doag@es recebidas.

Acho que poderia haver mais bases de dados virtuais, sobretudo de ramos académicos de fora da area
do Direito. Exemplos: as da CAPES, ProQuest, Oxford Reference etc.

8. Nucleo de atuacéao



8. Nucleo de atuacao

Dutros_:l_\g% 1
Apoio Técnico 3.8% = \

Social 19.2%
.,

//‘ Direito 30.8%

=
,

Pronunciamentos 28.8% - Economia 15.4%

Value Count Percent
Direito 16 30.8%
Economia 8 15.4%
Pronunciamentos 15 28.9%
Social 10 19.2%
Apoio Técnico 2 3.9%
Outros 1 1.9%
Statistics

Total Responses 52

Skipped 1

Unanswered 1

9. Idade (anos)



Count Response

1 26
2 27
2 28
2 29
1 30
1 31
3 32
2 33
2 36
3 37
2 38
3 39
1 41
3 42
2 43
1 44
1 46
1 47
2 48



Count Response

3 50
1 51
1 53
2 54
1 56
2 58
1 59
1 63
1 67
1 68

10. Tempo de servigo no cargo atual (anos)

Count Response
9 0
3 0,5
4 1
6 10
1 11
9 12



Count Response

1 18
1 19,5
3 2
1 20
4 21
2 26
3 29
1 4
1 8



