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ResumoResumo
Algumas ferramentas web 2.0 podem ser utilizadas no ambiente de trabalho para facilitar a comunicação e o relacionamento com seu público-alvo ou com a equipe
interna, no oferecimento e na divulgação de produtos e serviços de sua instituição.

Introdução/ObjetivosIntrodução/Objetivos

Este trabalho apresenta como as ferramentas web 2.0 podem ser utilizadas na melhoria da qualidade no atendimento aos usuários. Desde 1992 são oferecidos

serviços on-line por meio de intranet. Entretanto, para atender as demandas de comunicação, informação e de relacionamento com seus usuários, a Biblioteca da

Faculdade de Saúde Pública da USP tem acompanhado as novas tecnologias de informação no oferecimento de seus produtos e serviços.

Material e MétodosMaterial e Métodos

Inúmeras ferramentas gratuitas e de fácil manutenção estão disponíveis e podem ser utilizadas no oferecimento de produtos, serviços e na divulgação, facilitando a

comunicação não só da Biblioteca com seus usuários como também de sua equipe interna. Atualmente a Biblioteca utiliza formulários para solicitação de serviços on-

line, Blog, Twitter, Facebook, Flickr, Slideshare e agenda coletiva. A implantação dos serviços é feita e monitorada pela área de Marketing, mas a elaboração de

conteúdos estende-se à toda a equipe, de forma descentralizada e participativa.

Resultados e DiscussãoResultados e Discussão

A utilização das ferramentas 2.0 proporciona maior visibilidade da instituição

perante seu público-alvo, maior interatividade e, consequentemente, auxilia na

melhoria constante dos serviços oferecidos. Para utilização das ferramentas, a

Biblioteca conta com experiência no oferecimento de serviços centrados no

usuário (ABDALLA et al., 1998) e uma equipe comprometida com os resultados.

O impacto do uso dessas tecnologias na satisfação do usuário será medido

apenas daqui a alguns anos por meio de pesquisas de opinião ou outro

método, mas está sendo, na medida do possível, acompanhado por meio do

uso de ferramentas como o Google Analytics (SOUZA et al., 2011).

ConclusõesConclusões

Estar presente em redes sociais e oferecer serviços on-line hoje é

imprescindível para se ter visibilidade junto aos usuários, que possuem cada

vez mais informação e menos disponibilidade para ir a bibliotecas.
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Figura 2 - Formulários para solicitação de serviços on-line (Google Docs)

Figura 3 - Blog,Twitter e Facebook

Figura 1 -Agenda coletiva da Biblioteca (Google), Slideshare, Flickr
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